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WILEY 


EMAIL MARKETING AN HOUR A DAY 
通过 成 功 的 电子 邮件 营销 计划 ， 与 消费 者 建立 和 谐 关 系 ， 创 造 更 大 营销 收益 


电子 邮件 拥有 显著 的 投资 回报 比 ， 如 果 运 用 得 当 ， 将 成 为 一 种 强 有 力 的 营销 工具 。 您 的 营销 计划 是 否 充 
分 发 挥 了 潜在 价值 ? 是 否 盘 利 ? 您 是 否 在 营销 计划 中 整合 了 其 他 多 种 营销 渠道 ? 针对 今天 以 消费 者 为 核心 的 电 
子 邮 件 营销 ， 电 子 邮 件 营销 领域 权威 珍 尼 ' 穆 朗 和 大 卫 . 丹尼尔 做 出 全 面 的 总 结 ， 提 出 了 全 新 的 营销 理念 ， 指 
出 新 的 潮流 趋势 ， 推 荐 有 效 的 预算 工具 ， 提 供 最 佳 的 营销 设计 策略 。 帮 助 您 制定 详细 的 营销 计划 ， 指 导 您 的 工 
作 安排 ， 设 计 、 部 署 和 管理 营销 方案 ， 使 您 走向 成 功 。 


业界 知名 人 士 对 本 书 的 评价 


“你 不 需要 放 开 手头 的 日 常 工作 ， 花 费 大 量 时 间 学 习 电 子 邮 件 营 销 。 只 需要 这 本 书 和 一 支 笔 ， 就 能 够 轻松 掌 
握 电子 邮件 营销 。” 


Gather.com 创 始 人 及 首席 执行 官 Tom Gerace 


“ 珍 尼 和 大 卫 撰 写 的 这 本 书 ， 将 复杂 的 电子 邮件 营销 理念 ， 用 浅显 易 懂 的 方式 传递 给 读者 ， 并 且 能 够 简单 地 
实现 。” 
一 一 直接 营销 组 织 GDirect Marketing Association ) 副 总 裁 
兼 首席 执行 官 有 amesh A. Lakshmi-Ratan 博 士 


“业界 有 名 名 言 : “电子 邮件 地 址 产生 财富 ”。 具 备 适当 的 经 验 后 ， 这 句 话 绝对 是 至 理 名 言 。 本 书 通过 大 量 
实际 事例 ， 讲 述 如 何 将 营销 效果 最 大 化 ， 如 何 评 价目 前 营销 状况 ， 以 及 如 何 根据 预算 合理 分 配 资源 。” 
一 一 《纽约 时 报 》 专 栏 作 者 Bryan Eisenberg 


天 于 本 书 作 者 
大 卫 ， 丹尼尔 是 一 名 多 渠道 营销 顾问 ， 也 是 电子 邮件 营销 分 析 领 域 的 领军 人 物 。 大 卫 目 前 是 Forrester 


Research 的 副 总 裁 兼 首席 分 析 师 。 大 卫 曾 在 蔷 果 公司 、Urban Outfitters/Anthropologie 公 司 、MicroWare- 
house 公 司 、Genesis Directory/ProTeam 人 公司， 以 及 CDA Coumputer Sales 公 司 担任 高 管 


珍 尼 ' 穆 朗 是 Zinio 公 司 和 VIVmag 公 司 的 执行 副 总 裁 兼 市 场 部 长 ， 并 且 是 电子 邮件 体验 委员 会 (Email 
Experience Council ) 的 创始 人 和 主席 。 她 是 电子 邮件 和 网 上 营销 领域 的 知名 专家 ， 拥 有 20 年 以 上 的 企业 对 企 
业 (B2B ) 、 企 业 对 消费 者 ( B2C ) 经 验 。 其 客户 包括 IBM 、 雅 虎 、 美 国 快递 公司 等 ， 致 力 于 利用 数字 会 话 增 
加 企业 收入 ， 提 高 品牌 形象 ， 增 强 与 消费 者 间 的 关系 


978-7-115-20545 


本 书 相 关 信 息 请 访问 :http://www.cww.net.cn/cbook ISBN 
反馈 /投稿 /推荐 信箱 ， drm@cww.net.cn 
上 架 建 议 ; 经 管 类 /营销 | 
人 民 邮 电 出 版 社 网 址 ， www.ptpress.com.cn 
| 
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定价 : 39.00 元 
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图 书 在 版 编目 (C I P ) 数据 


电子 邮件 营销 密码 : 每 天 一 小 时 E-mail 营 销 轻松 掌握 / 
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(网 络 营销 丛书 ) 


书 名 原文 :Email Marketing: An Hour A Day 
ISBN 978-7-115-20545-2 
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内 容 提 要 


在 当今 互联 网 茵 勃发 展 的 形势 下 ， 电 子 邮件 是 互联 网 应 用 最 广 的 服务 之 一 。 那 么 如 何 
利用 其 作为 有 效 的 营销 工具 呢 ? 本 书 系统 地 讲解 了 美国 电子 邮件 营销 的 预算 统筹 、 营 销 策 
略 、 管 理 模式 、 执 行 机 制 、 涉 及 的 技术 、 营 销 实施 的 细节 等 ， 其 方法 有 很 强 的 可 循 性 ， 并 
可 预见 将 获得 的 成 果 。 阅 读本 书 之 后 ， 读 者 会 深刻 感受 到 电子 邮件 营销 的 博大 精深 ， 它 既 
是 一 门 扎实 严谨 的 科学 ， 又 是 一 项 充满 创造 力 的 艺术 。 

本 书 适 合 企业 管理 人 员 及 市 场 营销 人 员 阅 读 参考 。 


网 络 营销 丛书 
电子 邮件 营销 密码 一 一 每 天 一 小 时 开 mail 营销 轻松 掌握 
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责任 编辑 ” 戴 如 梅 
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邮编 100061 ”电子 函件 315@ptpress.com.cn 
网 址 http:/www.ptpress.com.cn 
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版 权 声 明 


ISBN: 978-0-470-38673-6 

No part of this publication may be reproduced，stored in a retrieval system or 
transmitted in any form or by any means, electronic, mechanical, photocopying, recording， 
scanning Or otherwise， except as permitted under Sections 107 or 108 of the 1976 United 
States Copyright Act，without either the Prior written permission of the Publisher，or 
authorization through payment of the appropriate per-copy fee to the Copyright Clearance 
Center, 222 Rosewood Drive, Danvers, MA 01923, (978) 750-8400, fax (978) 646-8600. 
Requests to the Publisher for permission should be addressed to the Legal Department, Wiley 
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致辞 


亲爱 的 读者 ; 

感谢 您 选择 《电子 邮件 营销 密码 一 一 每 天 一 小 时 E-mail 营 销 轻 松 掌握 》。 这 本 书 是 
Sybex 高 质量 丛书 中 的 一 本 。 该 丛书 都 由 知名 作家 撰写 ， 将 实用 经 验 传授 给 读者 。 

Sybex 公 司 成 立 于 1976 年 。 在 30 多 年 后 的 今天 ， 我 们 仍然 致力 于 出 版 优秀 书籍 ， 
树立 行业 新 标准 ， 以 答谢 读者 对 我 们 的 信赖 。 从 公司 到 与 之 合作 的 作者 ， 我 们 的 目标 
是 向 读者 提供 最 佳 的 书籍 。 

我 们 希望 您 能 对 本 书 满 意 ， 并 欢迎 读者 来 信 反 馈 。 对 于 本 书 的 建议 ， 请 发 电子 邮 
件 至 nedde@wiley.com。 如 果 发 现 本 书 的 技术 问题 ， 请 登录 http:/sybex.custhelp.com。 
我 们 真诚 欢迎 您 的 来 信 。 


Wiley Sybex 出 版 公司 副 总 裁 Neil Edde 
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对 本 书 的 导 誉 


“电子 邮件 营销 密码 一 一 每 天 一 小 时 E-mail 营 销 轻 松 掌握 》 是 我 所 见 过 的 最 好 的 
电子 邮件 营销 书籍 ， 能 够 让 读者 快速 理解 电子 邮件 营销 的 核心 策略 。 该 书 必 将 成 为 新 
一 代 电 子 邮 件 营销 人 员 的 经 典 教科 书 。” 

一 一 希 尔 文 波 普 公司 ( Silverpop ) 首 席 执 行 官 , 《电子 邮件 营销 革命 》 的 作者 B 记 Nussey 


“大 卫 和 珍 尼 将 多 年 积累 电子 邮件 营销 知识 ， 汇 集成 一 本 书 。 全 书 条 理 清晰 ， 结 
构 严 密 ， 对 不 同 层 次 的 读者 都 有 莫大 帮助 。 不 管 你 处 于 何 种 层次 ， 都 能 够 从 本 书 中 获 
得 自己 需要 的 答案 。” 

一 一 用 户 邮 件 公 司 ( SubscriberMail ) 创建 者 及 主席 、《 电 子 邮 件 营销 10 种 开拓 创 

新 的 方法 : 成 功 的 策略 》 作 者 Jordan Ayan 


“电子 邮件 营销 存在 太 多 的 疑难 问题 。 大 卫 和 珍 尼 致 力 于 答疑 解 惑 ， 为 营销 人 员 
指明 一 条 康 庄 大 道 ， 帮 助 营销 人 员 建 立 实 用 高 效 的 电子 邮件 营销 计划 。 本 书 是 您 的 不 
二 选择 。” 

一 一 瑞 斯 邦 斯 公司 (了 Responsys ) 首席 执行 官 ，ITI、E-LOAN 以 及 兰 德尔 博物 馆 

(Randall Museum ) 董事 Dan Springer 


“丹尼尔 和 穆 朗 在 本 书 中 冰 述 了 权威 的 专家 意见 ， 将 迷雾 重重 的 电子 邮件 营销 ， 
以 浅显 易 懂 的 方式 展示 给 广大 读者 。” 
一 一 Chapell and Associates 创 始 人 及 主席 Alan Chapell 


“电子 邮件 营销 是 一 个 强大 的 工具 ， 同 时 也 十 分 复杂 。 执 行营 销 计 划 面 临 网 络 声 

誉 降低 的 挑战 ， 然 而 修正 营销 计划 又 面临 营销 效果 不 良 的 境况 。 电 子 邮 件 营销 可 以 说 

是 最 为 复杂 的 一 种 营销 渠道 。 珍 尼 。 穆 朗 和 大 卫 。 丹 尼 尔 提 出 大 量 实 用 的 解决 方案 ， 

告诉 读者 电子 邮件 营销 计划 需要 注意 哪些 要 点 。 本 书 能 够 极 大 帮助 你 掌握 电子 邮件 营 
销 这 门 艺术 。?” 

一 -一 路 径 回归 公司 (Retur Path ) 首席 执行 官 Matt Blumberg 


“大 卫 和 珍 尼 是 电子 邮件 营销 领域 的 权威 人 物 。 他 们 以 令 人 深刻 的 言论 ， 告 诉 我 
们 电子 邮件 才 是 数字 世界 通信 的 骨干 。 当 其 他 人 认为 电子 邮件 将 会 走向 灭亡 的 时 候 ， 


哄 剖 否 贡 讨 党 | N 
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这 两 位 行业 精英 坚持 捍卫 电子 邮件 营销 行业 ， 指 出 其 潜在 的 价值 和 可 以 发 展 的 巨大 空 
间 。 他 们 的 论述 该 谐 幽 默 ， 发 人 深 省 。 我 一 直 逐 字 逐 句 地 阅读 这 两 位 作者 的 每 一 篇 文 
章 。 加 

一 一 精确 目标 公司 (ExactTarget ) 首席 执行 官 Scott Dorsey 


“技术 领域 的 宣传 者 是 少 有 的 精英 人 物 。 他 们 不 仅 是 行业 专家 ， 拥 有 大 量 专业 知 
识 和 独到 的 想法 ， 同 时， 他 们 还 需要 用 充满 激情 、 热 情 洋 滋 的 语言 ， 清 晰 地 表达 自己 
的 观点 。 我 有 幸 与 大 卫 和 珍 尼 长 期 共事 。 我 可 以 负责 任 地 说 ， 他 们 是 行业 中 的 精英 。 
通读 完 本 书 ， 你 会 发 现 自己 的 能 力 得 到 了 大 幅度 的 提高 。” 
电子 邮件 数据 来 源 有 限 公 司 主席 、 创 始 人 及 主要 发 言 人 Bill McCloskey 


“所 有 营销 渠道 必须 不 断 地 改进 才能 够 永 葆 活力 。 大 卫 和 珍 尼 对 于 电子 邮件 营销 
行业 的 独到 见解 ， 深 深 震 撼 了 我 。 在 《电子 邮件 营销 密码 一 一 每 天 一 小 时 E-mail 营 销 
轻松 掌握 》 中 ， 大 卫 和 珍 尼 没有 让 我 失望 。 全 书 提 供 了 大 量 先进 实用 的 营销 策略 ， 并 
且 指 导 我 们 如 何 应 对 新 近 涌 现 的 社会 网 络 和 移动 智能 设备 。 对 于 所 有 营销 人 员 ， 本 书 
都 是 必 看 的 资料 。” 


一 一 电子 对 话 公司 (eDialog ) 首席 执行 官 John Rizzi 


“虽然 电子 邮件 营销 的 书籍 相当 多 ， 但 是 很 少 能 够 达到 大 卫 和 珍 尼 的 水 平 。 他 们 
通过 大 量 的 研究 ， 给 出 令 人 信服 的 结论 。 全 书 通过 实际 统计 数据 以 及 大 量 研究 分 析 ， 
论述 了 电子 邮件 营销 的 方方面面 ， 提 供 了 大 量 优化 营销 的 方法 手段 。 有 这 样 两 位 行业 
领军 人 物 的 保障 ， 本 书 对 于 所 有 从 事 电 子 邮件 营销 行业 的 人 员 来 说 都 是 莫大 的 福音 。” 

一 一 电子 邮件 解决 方案 公司 副 总 裁 David Baker 


“ 越 来 越 多 的 同事 开始 利用 多 种 营销 渠道 接触 消费 者 。 随 着 营销 逐渐 向 更 为 直接 、 
更 为 多 元 化 的 方向 发 展 ， 消 费 者 学 会 区 别 对 待 不 同 的 营销 渠道 。 不 能 采用 电子 邮件 这 
种 营销 渠道 的 营销 人 员 ， 将 会 失去 大 量 与 消费 者 接触 的 机 会 。” 

一 一 直接 营销 组 织 (Direct Marketing Association ) 总 裁 兼 首席 执行 官 John A.Greco 


“在 《电子 邮件 营销 密码 一 一 每 天 一 小 时 E-mail 营 销 轻 松 掌握 》 中 ， 大 卫 和 珍 尼 提 
供 了 大 量 的 实用 技巧 和 营销 策略 ， 这 些 技巧 和 策略 能 够 有 效 地 提高 电子 邮件 营销 效 
果 。 作 为 电子 邮件 营销 领域 的 专家 ， 他 们 探索 了 电子 邮件 与 新 兴 社 会 网 络 及 移动 智能 
设备 营销 的 有 机 结合 。 对 于 所 有 营销 人 员 来 说 ， 本 书 都 是 重要 的 资源 。” 

一 一 关键 精准 公司 (Pivotal Veracity ) 总 载 兼 首席 执行 官 Deidre Baird 


“如 果 今 年 需要 向 全 体 公 司 员工 和 客户 推荐 一 本 书 ， 我 会 选择 珍 尼 和 大 卫 撰 写 的 
这 本 书 。 全 书 收录 了 大 量 的 实际 经 验 、 研 究 分 析 以 及 专业 知识 。 将 它们 巧妙 地 组 织 起 
来 ， 方 便 读 者 学 习 ， 能 够 让 我 的 员工 在 工作 中 表现 得 更 好 。 所 有 eROI 公 司 的 新 员工 ， 
都 会 收 到 一 本 《电子 邮件 营销 密码 一 一 每 天 一 小 时 E-mail 营 销 轻松 掌握 》。 所 有 与 公司 
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合作 的 客户 也 会 收 到 这 本 书 。 这 本 书 能 够 让 电子 邮件 营销 人 员 将 工作 完成 得 更 出 色 ， 


让 营销 结果 更 加 成 功 。” 
一 一 eROI 公 司 销售 部 副 经 理 Dylan T.Boyd 


“在 电子 邮件 营销 领域 ， 我 只 推荐 大 卫 和 珍 尼 。 他 们 的 知识 是 一 笔 无 价 的 财富 。 


这 本 书 能 够 提高 电子 邮件 营销 的 整体 质量 和 表现 。?” 
一 一 电子 邮件 营销 策略 顾问 、《 电 子 邮 件 营 销 工具 箱 》 的 作者 、 
ClickZ 出 版 公司 专栏 作家 Jeanne S.Jennings 


“ 珍 尼 。 穆 朗 和 大 卫 。 丹 尼 尔 完成 了 一 项 壮举 : 用 浅显 易 懂 的 方法 将 最 为 复杂 的 
策略 传授 给 不 同 层 次 的 读者 。 你 不 会 担心 读 不 懂 这 本 书 。” 
一 一 德 川 媒体 (Datran Media ) 公司 执行 副 总 裁 Dave Hendricks 
“ 珍 尼 “。 穆 朗 和 大 卫 。 丹 尼 尔 终于 完成 了 这 本 书 ， 它 是 电子 邮件 营销 领域 的 一 大 
创举 。” 
一 一 数字 媒体 和 营销 活动 公司 (Digital Media and Marketing Events ) 
总 经 理 Nick Friese 


呈 吕 可 节庆 渗 ] 内 
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译 者 序 


电子 邮件 自问 世 以 来 ， 一 直 是 互联 网 应 用 最 广 的 服务 。 电 子 邮 件 营销 能 够 充分 利 
用 电子 邮件 的 优势 ， 具 有 履 盖 范围 广 、 沟 通 速度 快 、 操 作 简 单 、 成 本 低廉 、 针 对 性 强 、 
用 户 反馈 率 高 、 易 于 客观 衡量 营销 效果 、 便 于 和 其 他 营销 方式 相互 结合 等 诸多 优点 。 
电子 邮件 营销 在 美国 已 经 发 展 成 为 一 个 市 值 超过 百 亿 美元 的 巨大 产业 。 在 北美 地 区 ， 
73% 的 人 口 使 用 电子 邮件 ， 使 得 电子 邮件 营销 的 地 位 几乎 超越 了 其 他 传统 营销 ， 正 逐 
渐 成 为 第 一 大 营销 手段 。 制 造 商 、 零 售 商 、 批 发 商 ， 甚 至 银行 和 律师 事务 所 ， 都 设立 
了 相应 的 电子 邮件 营销 部 门 。 另 外 ， 还 有 专门 从 事 电子 邮件 营销 广告 服务 的 公司 。 美 
国 消费 者 乐于 接受 电子 邮件 营销 服务 ， 主 动 订 阅 电子 邮件 形式 的 购物 指南 、 产 品 维护 
注意 事项 、 旅 行 出 游 指 南 等 服务 。 电 子 邮 件 营 销 不 但 已 经 与 网 络 购物 、 网 页 浏览 、 网 
上 聊天 、 视 频 网 站 等 一 系列 互联 网 服务 有 机 地 结合 在 一 起 ， 甚 至 与 传统 的 电视 广告 、 
商店 购物 和 现场 营销 活动 相 结 合 ， 成 为 日 常生 活 中 不 可 或 缺 的 一 部 分 。 

我 国 的 电子 邮件 营销 产业 尚 处 在 起 步 阶 段 ， 大 多 数 企业 不 清楚 电子 邮件 营销 的 潜 
在 价值 ， 没 有 给 予 应 有 的 重视 。 目 前 我 国 的 电子 邮件 营销 企业 规模 较 小 ， 普 遍 缺 乏 长 
期 、 有 效 、 可 持续 发 展 的 营销 策略 和 执行 管理 机 制 ， 众 多 涉足 电子 邮件 营销 的 公司 ， 
与 大 量 垃圾 邮件 制作 者 相互 竞争 ， 共 同 争夺 网 民 的 注意 力 。 然 而 竞争 必 将 导致 优胜 劣 
汰 ， 我 国 的 电子 邮件 营销 必 将 走向 成 熟 ， 成 长 为 一 个 利润 巨大 的 市 场 。 正 是 由 于 国内 
的 电子 邮件 营销 尚 处 在 萌芽 阶段 ， 如 果 企 业 能 够 提前 意识 到 电子 邮件 营销 的 潜在 价 
值 ， 抢 先 占领 市 场 ， 就 能 在 未 来 激烈 的 竞争 中 占 得 天 时 之 利 。 作 为 个 人 ， 如 果 能 尽早 
学 习 国 外 先进 的 技术 理念 和 营销 策略 ， 就 能 够 先 别 人 一 步 ， 占 据 行 业 领 军 地 位 ， 培 养 
自己 的 核心 竞争 力 。 在 现代 社会 ， 信 息 就 是 财富 ， 意 识 决定 成 败 。 先 别人 一 步 而 动 ， 
永远 是 成 功 者 的 标志 。 纵 观 互联 网 时 代 诸 多 商业 奇迹 ， 例 如 中 国 互 联网 领域 的 搜狐 、 . 
网 易 、 百 度 、 阿 里 巴巴 等 ， 都 是 顺应 了 时 代 潮 流 的 大 势 ， 且 先 潮流 而 动 。 互 联网 领域 
的 潮流 趋势 ， 大 多 是 从 生产 力 相 对 发 达 的 欧美 国家 掀起 ， 一 直 波 及 到 中 国 。 如 果 能 够 
及 时 敏锐 地 察觉 到 新 的 潮流 ,在 国内 尚 处 萌芽 期 便 开 始 积极 学 习 和 吸纳 国外 先进 的 互 
联网 技术 和 成 型 的 商业 运作 模式 ， 就 能 够 抢占 国内 的 先 机 ， 在 竞争 中 取得 优势 。 

本 书 系统 地 讲解 了 美国 电子 邮件 营销 的 预算 统筹 、 营 销 策略 、 管 理 模式 、 执 行 机 
制 、 涉 及 的 技术 、 营 销 实施 的 细节 等 。 通 过 翻译 本 书 ， 我 不 得 不 为 国外 电子 邮件 营销 
公司 的 深 谋 远虑 所 折服 。 为 期 两 年 多 的 营销 计划 ， 将 各 种 执行 细节 考虑 得 滴水 不 漏 。 


凡 束 | 
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精心 准备 的 后 备 方案 和 紧急 预案 ， 均 考虑 到 各 种 可 能 出 现 的 情况 ， 因 此 能 够 从 容 应 对 
各 种 突 发 事件 。 从 邮件 内 容 的 布局 ， 到 邮件 背景 的 颜色 ， 所 有 设计 方案 全 部 基于 实践 
测试 ， 并 不 断 进行 优化 。 各 种 营销 数据 被 科学 地 收集 和 分 析 ， 客 观 地 表明 公司 目前 的 
营销 状况 和 问题 所 在 ， 为 公司 的 各 种 决策 提供 坚实 的 支撑 。 

本 书 涉 及 了 众多 前 沿 的 营销 概念 和 管理 分 析 方法 。 读 完 本 书 之 后 ， 读 者 会 深刻 感 
受到 电子 邮件 营销 的 博大 精深 。 它 既是 一 门 扎实 严谨 的 科学 ， 又 是 一 项 充满 创造 力 的 
艺术 。 

再 者 ， 本 书 为 美国 电子 邮件 营销 资深 专家 所 著 ， 内 容 针对 的 是 已 经 相对 成 熟 的 美 
国电 子 邮 件 营 销 市 场 。 中 国 的 电子 邮件 营销 工作 尚 处 在 初级 阶段 ， 行 业 规 则 几乎 是 空 
白 ， 相 关 法 律 仍 不 完善 ， 从 这 个 角度 来 看 ， 本 书 对 于 我 们 学 习 先 进 的 电子 邮件 营销 的 
理念 、 技 术 、 操 作 手 段 等 ， 更 是 具有 相当 大 的 价值 ， 对 于 我 国电 子 邮 件 市 场 营销 走向 
成 熟 、 规 范 ， 具 有 重要 的 启发 和 借鉴 意义 。 

本 书 涉及 一 些 前 沿 技术 、 公 司 管理 方法 和 营销 理 含 。 这 些 概 念 在 国外 已 经 比较 普 
及 ， 所 以 作者 并 没有 花费 大 量 篇 幅 详细 进行 论述 。 作 为 译 者 ， 我 对 读者 可 能 比较 陌生 
的 相关 概念 进行 了 简要 解释 。 求 知 欲 强 的 读者 ， 可 充分 利用 书后 附录 中 提供 的 网 络 资 
源 检索 相关 内 容 。 

我 怀 着 十 分 激动 的 心情 完成 本 书 的 翻译 工作 ， 希 望 读者 也 能 够 像 我 一 样 ， 从 本 书 
中 得 到 启发 、 鼓 舞 和 快乐 。 


薛 剑 却 
2009 年 5 月 
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序 


能 够 在 生存 竞争 中 取胜 的 物种 ， 并 非 是 那些 最 强壮 、 最 有 智慧 的 物种 ， 而 是 能 够 
对 环境 变化 做 出 积极 反应 的 物种 。 
一 一 达尔 文 


在 这 个 世界 ， 个 人 成 功 并 不 仅仅 依赖 于 创新 能 力 ;， 不 断 地 自我 改造 ， 孜 孜 不 倦 地 
寻求 如 何 适 应 周围 世界 的 新 方法 ， 才 是 成 功 的 要 诀 。 电 力 、 电 话 、 印 刷机 一 一 这 些 发 
明 推 动 了 社会 发 展 ， 使 得 我 们 日 常生 活 中 每 一 个 细节 都 发 生 了 彻底 改变 。 如 果 没 有 这 
些 源源 不 断 的 新 发 明 ， 人 类 就 不 可 能 继续 前 进 。 

近 200 年 来 出 现 了 许多 改变 人 们 生活 的 发 明 。 我 们 中 的 许多 人 有 幸 见 证 了 那些 伟 
大 发 明 带 来 巨大 变革 的 大 发 明 时 代 ， 而 不 是 单纯 地 从 历史 书 中 了 解 它 。 上 世纪 70 年 代 
初 开始 的 第 一 次 互联 网 实验 ， 让 人 们 见证 了 一 次 空前 的 通信 革命 : 电子 邮件 一 一 一 种 
网 络 模式 下 的 即时 通信 一 一 诞生 了 。 从 那 时 起 ， 这 种 通信 模式 就 成 为 一 种 必 不 可 少 的 
存在 ， 并 为 主流 文化 所 接纳 。 朱 庇 特 研究 公司 〈Jupiter Research) 的 研究 数据 指出 ， 
88% 的 美国 网 民 使 用 某 种 模式 的 电子 通信 系统 ， 也 就 是 说 7700 万 美国 人 在 使 用 电子 邮 
件 。 这 是 个 惊人 的 数字 ， 因 为 它 意味 着 3/4 的 美国 家 庭 在 使 用 电子 邮件 。 电 子 邮件 从 根 
本 上 改变 了 市 场 营销 的 模式 。 我 们 再 也 不 必 寄 希望 于 传统 的 单 向 推销 宣传 获取 订单 合 
同 ， 再 也 不 用 猜测 海量 的 营销 信息 到 底 有 多 少 实际 效果 。 作 为 一 种 市 场 营销 工具 ， 电 
子 邮件 开创 了 一 个 新 纪元 。 我 们 能 够 双向 地 和 消费 者 建立 对 话 ， 发 送 个 人 化 的 有 针对 
性 的 信息 ， 做 出 由 实际 数据 支撑 的 合理 分 析 。 截 至 2007 年 ， 这 个 领域 已 经 成 长 为 价值 
12 亿 美元 的 市 场 ， 预 计 2012 年 将 会 扩张 到 21 亿 美元 。 

最 近 的 研究 报告 显示 ，60% 的 消费 者 表示 他 们 立即 做 出 消费 举动 是 由 于 收 到 了 附 
带 营销 信息 的 电子 邮件 。 在 2008 年 ， 相 同 报告 指出 ，44% 的 消费 者 表示 附带 营销 信息 
的 电子 邮件 曾经 驱使 他 们 进行 网 上 消费 ， 同 时 有 41% 的 消费 者 表示 电子 邮件 引导 他 们 
进行 网 下 消费 。 

结果 很 明显 ， 无 论 是 对 于 个 人 还 是 商业 集团 ， 这 个 名 为 电子 邮件 的 新 发 明 都 是 一 
个 强大 的 工具 ， 它 对 生活 的 改变 可 以 和 电力 的 发 明 相 媲美 。 无 论 对 于 哪 种 行业 ， 电 子 
邮件 成 为 市 场 营销 的 工具 都 是 一 件 很 重要 的 事情 。 本 书 将 带 您 探索 这 个 有 趣 的 领域 。 

为 了 更 好 地 理解 电子 邮件 营销 策略 ， 在 这 里 介绍 两 位 这 个 领域 的 泰斗 级 人 物 ， 珍 
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尼 “。 穆 朗 (Jeanniey Mullen) 和 大 卫 。 和 丹尼尔 〈David Daniels)。 珍 尼 “。 穆 朗 和 大 卫 。 坟 
尼 和 尔 不 仅 论证 了 电子 邮件 在 世界 上 的 重要 地 位 ， 同 时 他 们 致力 于 推广 电子 邮件 营销 策 
略 ， 将 深刻 的 论点 变 得 活 泌 有 趣 。 我 可 以 向 您 提供 第 一 手 的 资料 。 由 于 我 的 薇 薇 出 版 公 
司 (VIVmag) 和 基诺 公司 〈Zinio) 聘请 珍 尼 。 穆 朗 和 她 的 团队 负责 市 场 营销 和 广告 方 
面 的 事宜 ， 我 每 天 都 能 感受 到 公司 业务 上 的 成 功 。 我 可 以 向 您 保证 ， 电 子 邮 件 营 销 策略 
是 一 个 巨大 的 成 功 ， 而 珍 尼 和 大 卫 将 这 种 营销 策略 以 十 分 简单 和 有 趣 的 方式 予以 实施 。 

阅读 本 书 ， 您 会 立刻 进入 电子 邮件 营销 领域 中 ， 并 被 珍 尼 和 大 卫 的 智慧 与 魅力 所 
折服 。 即 使 在 营销 策略 的 细 枝 末节 上 ， 作 者 的 个 人 魅力 也 展现 无 遗 。 这 本 书 不 仅 详 细 
而 精准 地 阑 述 了 电子 邮件 营销 策略 的 方方面面 ， 而 且 能 够 启发 您 从 另外 一 个 全 新 的 角 
度 来 认识 商家 与 消费 者 之 间 的 关系 。 

我 怀 着 满心 喜悦 撰写 本 书 的 序言 。 我 希望 您 能 够 像 我 一 样 从 本 书 中 享受 鼓舞 、 局 
发 和 愉快 。 


祝 好 ! 
大 卫 。 格 尔 曼 
薇 薇 出 版 公司 董事 长 
基诺 公司 董事 长 
关于 大 卫 。 格 尔 曼 


加 拿 大 裔 的 大 卫 。 格 尔 曼 (David Gilmour) 在 他 的 企业 家 职业 生涯 中 获得 巨大 成 
功 。1969 年 ， 格 尔 曼 和 他 的 多 年 合作 伙伴 彼得 。 莫 肯 (Peter Munk) 建立 了 南 太平 洋 
酒店 公司 SPHC)。 该 公司 很 快 成 为 南 太 平 洋 地 区 最 大 的 连锁 酒店 。10 年 后 ， 他 和 彼 
得 卖 掉 了 连锁 酒店 ， 转 而 成 立 了 巴洛克 黄金 公司 (Barrick Gold Corporation)。 这 是 目前 
全 球 最 大 、 重 利 最 多 的 黄金 开采 公司 之 一 随后 , 他 们 成 立 了 霍山 房地产 公司 (Horsham 
Corporation)， 该 公司 随后 改名 为 崔 斯 科 哈 恩 〈TrizecHahn)， 是 北美 目前 最 大 的 上 市 
不 动产 投资 信托 公司 之 一 。 格 尔 曼 还 是 斐济 饮用 水 公司 (FIJI Water LLC) 的 创办 人 。 
2004 年 当 他 脱离 公司 时 ， 该 公司 是 那 年 全 美发 展 最 快 的 高 标 瓶装 水 公司 。 

1990 年 ， 格 尔 曼 和 他 的 妻子 吉尔 在 南 太平 洋 斐 济 群 岛 开 办 了 一 个 高 级 度假 胜 
地 一 一 瓦 卡 亚 俱 乐 部 。2006 年 ， 格 尔 曼 创建 了 葵 薇 出 版 公司 〈《VIV Publishing LLC)， 
该 出 版 社 的 第 一 本 出 版 物 是 一 本 名 为 《 薇 薇 》 的 全 新 概念 女性 杂志 。 该 杂志 以 宣传 健 
康生 活 方式 为 主题 ， 并 且 只 出 售 网 络 电子 版 刊物 。 

2004 年 ， 前 美国 国务 巍 鲍 威 尔 亲 自 为 格 尔 曼 颁 发 美国 政府 2004 年 优秀 法 人 代表 奖 
(ACE)， 以 表彰 他 的 斐济 饮用 水 公司 在 国际 上 的 成 功 ， 以 及 该 公司 对 斐济 群岛 共和 国 
的 慈善 贡献 。1998 年 ， 格 尔 曼 被 斐济 群岛 共和 国 总 统 黄 塔 。 科 密 西 期。 马尔 〈Ratu Sir 
Kamisese Mara) 授予 “斐济 的 秩序 化 身 ” 称 号 ， 以 表彰 他 在 商业 和 慈善 方面 对 斐济 群 
岛 共 和 国 做 出 的 贡献 。 
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前 音 


电子 邮件 作为 一 种 通信 工具 ， 是 一 个 革命 性 的 创新 。 早 在 电子 邮件 成 为 营销 工具 
之 前 ， 它 就 已 经 是 一 个 沟通 工具 了 ， 其 影响 对 于 我 们 的 日 常生 活 是 巨大 的 。 但 是 ， 很 
多 人 忽略 了 电子 邮件 的 沟通 特性 ， 简 单 地 将 它 作为 廉价 快捷 的 产品 销售 方式 。 电 子 邮 
件 应 该 受到 应 有 的 重视 。 

本 书 帮助 您 全 面 理解 电子 邮件 的 巨大 营销 价值 ， 致 力 于 拓展 您 的 视野 ， 展 示 这 种 
通信 媒体 所 能 够 带 来 的 无 限 商 业 机 会 。 我 们 花费 了 10 年 时 间 ， 宣 传 电子 邮件 目前 在 商 
业 中 扮演 的 重要 角色 ， 以 及 其 未 来 的 潜在 价值 。 我 们 希望 通过 阅读 本 书 ， 您 也 能 够 感 
受到 我 们 心中 那 份 激动 和 热情 。 纵 览 人 全书， 我们 提供 了 大 晤 的 实际 案例 、 调 查分 析 、 
注意 事项 清单 ， 来 帮助 您 打造 自己 的 营销 计划 ， 并 且 帮 助 您 重新 认识 电子 邮件 作为 一 
种 通信 工具 所 特有 的 潜在 价值 。 

本 书 结构 巧妙 ， 不 管 是 职场 新 人 还 是 行业 老手 ， 都 能 够 深刻 地 了 解 到 电子 邮件 营 
销 的 精 人 甸 和 魅力 。 我 们 面临 的 一 大 难题 ， 就 是 以 适当 的 方式 ， 将 大 量 的 情报 信息 告诉 
给 您 。 仅 仅 是 提供 简单 的 案例 和 注意 事项 是 远 远 不 够 的 。 曾 经 在 营销 第 一 线 战 斗 过 的 
读者 一 定 深 有 体会 ， 明 白 营销 这 门 技艺 是 多 么 具有 挑战 性 。 电 子 邮 件 营 销 人 员 需 要 深 
入 理解 营销 战略 的 细节 ， 明 白 如 何 避 免 技术 上 的 失误 ， 人 懂得 如 何 设计 邮件 内 容 、 分 析 
营销 结果 ， 并 引导 潮流 趋势 。 由 于 电子 邮件 营销 人 员 需 要 许多 领域 的 专业 知识 ， 我 们 
以 一 种 独特 的 方法 组 织 全 书 ， 从 头 到 尾 教导 您 如 何 设计 并 执行 成 功 的 电子 邮件 营销 。 
在 阅读 中 ， 您 可 以 将 实践 中 遇 到 的 问题 ， 与 本 书 提供 的 建议 进行 比 对 。 本 书 的 目标 ， 
是 让 您 在 营销 中 取得 成 功 ， 我 们 鼓励 您 成 为 最 好 的 电子 邮件 营销 人 员 。 

本 书 帮助 您 解决 实践 中 遇 到 的 问题 , 提供 各 种 有 用 的 信息 , 以 满足 您 的 各 种 需求 。 
本 书 的 内 容 与 实际 商业 活动 紧密 联系 ， 提 供 真实 的 成 功 案例 和 失败 案例 ， 以 供 读者 学 
习 ， 避 免 犯 类 似 的 错误 。 


本 书面 向 的 对 象 

所 有 愿意 尝试 或 已 经 开始 执行 电子 邮件 营销 的 人 ， 都 应 该 购买 本 书 。 如 果 公司 开 
展 了 电子 邮件 营销 计划 ， 那 么 您 更 应 该 购买 本 书 。 本 书面 向 的 对 象 是 : 

D 熟悉 电子 邮件 营销 基本 概念 的 人 ; 

D 目前 正在 从 事 电 子 邮 件 营 销 的 人 ; 


于 RN 
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Q 公司 拥有 小 额 预算 的 管理 者 ; 

Q 从 事 任何 行业 的 营销 人 员 ; 

D 拥有 电子 邮件 营销 的 大 型 公司 员工 ; 

Q 希望 更 上 一 层 楼 的 电子 邮件 营销 人 员 。 

本 书 的 写作 目的 ， 是 提高 任何 层次 的 电子 邮件 营销 人 员 的 水 平和 认识 ， 让 所 有 使 
用 过 电子 邮件 的 人 都 明白 电子 邮件 作为 营销 工具 的 巨大 价值 。 

阅读 本 书后 ， 我 们 希望 您 能 将 本 书 推荐 给 那些 尚 不 了 解 电子 邮件 重要 价值 的 朋友 
和 同事 。 很 多 人 一 听 到 电子 邮件 营销 这 个 词汇 ， 都 会 误解 为 垃圾 邮件 营销 。 下 一 次 听 
到 这 种 评论 ， 您 可 以 向 他 们 推荐 这 本 书 ， 他 们 可 以 给 我 们 写 邮 件 ， 利 用 电子 邮件 的 交 
流 ， 我 们 向 您 分 享 电子 邮 件 营 销 的 第 一 手 资讯 ， 帮 助 您 了 解 电子 邮 件 营 销 行业 的 方 方 
面 面 。 


本 书 内 容 


以 下 是 每 个 章节 的 简介 。 

第 1 章 : 今天 的 电子 邮件 营销 ”介绍 电子 邮件 营销 领域 的 基本 概况 : 电子 邮件 的 
起 源 和 应 用 ， 电 子 邮 件 如 何 演变 成 一 种 营销 渠道 ， 电 子 邮 件 营 销 的 几 个 基本 要 点 。 

第 2 章 : 构成 每 封 电 子 邮件 的 5 个 关键 要 素 ”电子 邮件 作为 广告 和 营销 手段 的 5 个 
基本 要 素 。 本 章 明 确 概括 了 如 何 应 用 电子 邮件 营销 实现 不 同 目标 。 

第 3 章 : 开始 建立 电子 邮件 营销 计划 帮助 您 开始 建立 成 功 的 电子 邮件 营销 计划 。 
本 章 包含 了 预算 、 技 术 选 择 以 及 计划 设计 等 重要 方面 ， 帮 助 您 掌握 复杂 而 综合 的 电子 
邮件 营销 ， 确 保 您 能 够 周全 地 考虑 到 计划 的 方方面面 。 

第 4 章 : 发 送 电子 邮件 后 会 发 生 什 么 “这 是 一 个 关键 章节 ， 帮 助 您 了 解 营销 计划 
启动 后 可 能 会 发 生 的 事情 。 更 重要 的 是 ， 如 何 避 兔 错误， 以 及 如 何 正确 处 理 一 些 无 法 
避免 的 问题 。 

第 5 章 ; 电子 邮件 营销 计划 中 的 八大 要 点 ”向 您 展示 行业 中 存在 的 各 种 营销 策略 ， 
并 且 提 供 注意 事项 清单 ， 帮 助 您 实践 这 些 营 销 策 略 。 您 今后 会 重复 参考 这 个 章节 ， 以 
保证 所 有 的 工作 都 做 到 位 ， 并 且 确 保 营销 计划 符合 政府 的 相关 法 案 。 

第 6 章 : 第 1 个 月 : 准备 您 的 电子 邮件 市 场 策略 本 章 花 费 大 量 篇 幅 ， 帮 助 您 设计 
和 优化 电子 邮件 营销 计划 。 通 过 借鉴 目前 市 场 上 存在 的 各 种 电子 邮件 营销 计划 ， 您 将 
学 会 如 何 衡量 哪些 营销 策略 适合 公司 ， 哪 些 则 不 适合 。 

第 7 章 : 第 2 个 月 ; 保证 营销 计划 走向 成 功 本 章 详细 分 析 营销 结果 的 方方面面 细 
节 。 第 6 章 的 目的 是 发 散 思 维 ， 开 阔 视 野 ， 而 第 7 章 的 目标 是 精 雕 细 琢 ， 精 益 求 精 。 细 
节 决 定 成 败 ， 这 些 营销 细节 对 于 营销 结果 具有 重大 意义 。 您 需要 花费 时 间 仔 细 研 读本 
章 内 容 。 

第 8 章 : 第 3 个 月 : 为 电子 邮件 营销 计划 锦上添花 本 章 将 整个 营销 推 向 高 潮 。 到 
了 这 个 阶段 ， 营 销 计划 应 该 初 具 规模 了 。 本 章 劝 导 那 些 即 使 是 最 优秀 的 电子 邮件 营销 
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人 员 ， 希 望 读 者 能 够 重新 审视 自己 的 营销 计划 ， 将 电子 邮件 营销 扩展 到 新 的 领域 中 。 
本 章 阐 述 目前 消费 者 正在 采用 的 各 种 新 兴 技 术 ， 以 及 电子 邮件 作为 个 人 信息 管理 工具 
的 重要 地 位 。 这 一 章 的 内 容 在 网 络 博客 中 已 广 为 流 传 。 

第 9 章 : 准备 好 第 二 年 以 及 未 来 的 电子 邮件 营销 计划 本 章 将 我 们 带 回 现实 世界 ， 
对 未 来 的 营销 计划 做 出 合理 的 预期 。 本 章 将 确保 您 的 电子 邮件 营销 计划 处 在 健康 的 成 
功 状 态 ， 并 且 能 够 在 未 来 继续 增长 。 

另外 ， 您 会 在 书后 发 现 一 个 有 用 的 术语 表 ， 帮 助 您 了 解 全 书 中 遇 到 的 各 种 技术 名 
词 。 并 且 书 后 附 有 两 个 附录 ， 提 供 本 书 提 及 的 全 部 电子 邮件 服务 提供 商 及 其 他 技术 公 
司 的 联系 方式 和 公司 网 址 ,并 且 提供 由 电子 邮件 体验 委员 会 旗下 的 电子 邮件 设计 圆桌 
会 议 制作 的 两 个 注意 事项 清单 。 

最 后 ， 您 可 以 从 本 书 网 站 www.emailmarketinganhouraday.com 下 载 本 书 讨论 的 
Excel 公 式 计 算 器 ， 以 及 第 8 章 提 到 的 一 个 动态 生成 的 PDF 格式 文档 。 

纵 观 本 书 ， 我 们 提供 了 很 多 行动 纲领 ， 而 且 不 论 何 种 技术 背景 、 经 济 形势 、 行 业 
差异 ， 这 些 准 则 都 是 适用 的 。 我 们 很 高 兴 能 够 与 您 分 享 我 们 的 经 验 和 知识 ， 并 且 希 望 
您 也 能 够 和 其 他 朋友 分 享 这 本 书 的 读后感 想 。 我 们 真诚 地 希望 您 能 够 在 本 书 网 站 上 发 
表 留 言 。 感 谢 您 的 支持 ， 祝 您 阅读 愉快 ! 


联系 作者 


我 们 欢迎 您 发 表 阅 读本 书后 的 感想 。 您 可 以 将 感想 和 建议 发 送 到 experts@emai- 
lmarketinganhouraday.com， 也 可 以 通过 LinkedIn 、Facebook (脸谱 网 ) 这 两 个 社会 网 
络 ， 检 索 我 们 的 档案 ， 并 与 我 们 互动 交流 。 

全 球 威 立 数据 库 〈Wiley) 致力 于 发 布 电子 邮件 营销 领域 的 最 新 资讯 和 相关 工具 。 
您 可 以 通过 登录 www.wileycom ， 在 检索 栏 输入 Email Marketing，An HourADay (或 
者 输入 书号 : ISBN-9780470386736)， 然 后 单 击 Go 按钮 ， 查 看 本 书 的 更 新 信息 。 
致谢 

电子 邮件 营销 是 一 种 精密 有 效 的 营销 工具 。 所 有 电子 邮件 营销 人 员 都 致力 于 打造 
自己 的 营销 计划 ， 同 时 在 需要 的 时 候 帮 助 其 他 营销 人 员 。 进 入 这 个 行业 ， 能 够 给 您 无 
与 伦比 的 自豪 感 。 因 此 ， 我 们 需要 感谢 很 多 人 在 撰写 本 书 过 程 中 给 予 的 帮助 ， 没 有 他 
们 的 帮助 ， 这 本 书 是 不 能 完成 的 。 

首先 ， 我 们 需要 感谢 我 们 的 家 人 【 克 里 斯 、 基 弗 娜 、 克 莉 丝 汀 娜 、 雪 莉 和 艾 森 )， 
在 我 们 撰写 本 书 的 时 候 ， 他 们 的 爱 是 最 大 的 支持 。 

大 卫 要 特别 感谢 他 的 父母 和 继父 ， 他 们 持续 不 断 地 鼓励 他 不 断 改 进 本 书 直至 出 
版 ; 大 卫 也 十 分 感谢 他 的 哥哥 迈克 ， 正 是 他 ， 早 在 1980 年 将 大 卫 带 进 营 销 领域 ， 并 且 
指导 大 卫 开展 网 络 营销 。 

珍 尼 特别 感谢 她 的 父母 ， 他 们 对 她 给 予 极 大 的 支持 和 鼓励 ， 并 培养 了 她 坚韧 的 性 


下， 


是 
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格 和 对 事业 的 热爱 。 | 

这 里 还 要 特别 感谢 朱 庇 特 研究 公司 的 大 卫 。 斯 卡 斯 特 ， 富 瑞 斯 特 研究 公司 以 及 电 
子 邮件 体验 委员 会 。 感 谢 他 们 的 怀 慨 资助 ， 同 意 我 们 使 用 他 们 的 研究 数据 ， 以 及 开展 
专门 的 研究 项 目 。 感 谢 基 诺 公司 以 及 《 薇 薇 》 出 版 公司 的 员工 团队 对 于 本 书 出 版 的 极 
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第 移 章 
今天 的 电子 邮件 营销 


不 同 的 人 对 电子 邮件 营销 有 不 同 的 理解 。 一 些 人 将 它 看 
作 是 消费 者 与 他 们 所 信赖 的 商业 品牌 之 间 不 可 或 缺 的 联系 ， 
另 一 些 人 则 将 它 看 作 是 一 种 虚假 的 、 带 有 侵犯 性 的 市 场 营销 
工具 。 无 论 从 哪 种 理解 都 可 看 出 ， 电 子 邮 件 营 销 当 今 正面 临 
着 由 电子 通信 所 引发 的 残酷 竞争 ， 而 电子 通信 则 早已 成 为 数 
字 时 代 的 骨干 支柱 。 本 章 将 从 电子 邮件 营销 的 简短 历史 开 
始 ， 剖 析 电 子 邮 件 营销 为 公司 创造 的 价值 。 


章节 内 容 

ji 我 们 是 怎么 走 到 今天 的 

) 电子 邮件 对 客户 意味 着 什么 
if 电子 邮件 的 五 大 类 型 

J7 理解 电子 邮件 的 经 济 效应 


从 叶 证 要 中 本 否 溃 少 博 国 阁 
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我 们 是 怎么 走 到 今天 的 


20 世 纪 初 ， 英 国 著 名 的 数学 家 、 哲 学 家 阿尔 弗 拉 得 。 诺 思 。 怀 特 海 (Alfred North 
Whitehead) 曾 说 :“ 重 大 的 进步 必定 需要 对 已 有 的 基本 观点 做 出 不 同 诠释 。” 以 广泛 普 
及 的 电子 邮件 为 表象 的 通信 方式 的 巨大 变革 ,在 本 质 上 是 对 利用 书面 文字 进行 通信 的 
传统 方法 进行 完全 不 同 的 诠释 。 

电子 邮件 是 一 种 进步 ， 是 我 们 生活 中 不 可 或 缺 的 一 部 分 。 随 着 互联 网 的 来 临 ， 电 
子 邮 件 的 普及 程度 大 大 提高 ， 从 而 在 很 大 程度 上 突破 了 全 球 通 信和 障碍 的 壁垒 ， 为 我 们 
建立 了 一 条 连接 家 庭 、 朋 友和 社区 的 十 分 重要 的 通信 渠道 。 就 像 500 年 前 的 印刷 术 一 
样 ， 电 子 邮 件 是 一 种 高 效 的 批量 信息 发 布 方法 。 电 子 邮 件 同 时 提供 了 一 种 简便 的 、 一 
对 一 的 私人 对 话 方式 。 

(三 克 

电子 邮件 是 最 受 欢 迎 的 一 种 异步 通信 方式 ， 每 天 全 球 都 有 成 于 上 万 的 人 利用 它 进 
行 联络 。 想 像 一 下 ，2008 年 ，73% 的 北美 人 口 使 用 了 电子 邮件 。 在 美国 ， 消 费 者 上 网 
的 时 间 和 看 电视 的 时 间 一 样 多 。 在 互联 网 提供 给 我 们 如 此 深入 人 心 的 种 种 便利 中 ， 个 
人 使 用 互联 网 的 主要 活动 就 是 利用 电子 邮件 进行 沟通 。 根 据 2007 年 6 月 朱 庇 特 研 究 公 
司 (JupiterResearch) 及 益 普 索 公 司 (JIpsos Insight) 的 “个 人 用 户 调查 报告 ”(Insight User 


记 下 来 “今天 ， 电 子 邮 件 被 认为 是 数字 通信 的 骨干 支 柱 。 


_ Survey-July 2006)， 全 美 87% 的 消费 者 表示 电子 邮件 是 他 们 使 用 互联 网 的 首要 原因 。 


夺 如 记 下 来 ”来 自 全 知 调查 公司 (Omniture ) 的 数据 ; 2007 年 ，234 万 亿 封 电子 


\ 一 邮件 被 发 送 。 
70% 的 美国 互联 网 用 户 拥有 两 个 电子 邮件 账户 ， 这 表明 人 们 需要 不 止 一 个 电子 邮 
件 地 址 。 电 子 邮件 的 普及 性 可 以 从 一 个 人 每 天 收 到 的 信件 数量 看 出 来 。 


在 美国 ， 一 个 电子 邮件 用 户 在 他 的 第 一 私人 用 收 件 箱 中 ， 平 均 每 天 接收 到 41 封 电 
子 邮 件 ，37% 的 用 户 宣 称 他 们 每 天 收 到 31 封 以 上 的 信件 。 根 据 他 们 每 天 收 到 信件 的 构 
成 〈 如 图 1.1 所 示 ) 可 以 看 出 ， 电 子 邮件 用 户 在 他 们 的 第 一 私人 用 收 件 箱 中 ， 收 到 的 推 
销 性 质 信 件 平 均 达到 所 有 信件 的 10%， 在 这 个 数字 上 还 应 当 再 加 上 他 们 每 周 工作 中 要 
收 到 的 上 百 封 邮件 。 


从 这 个 统计 中 可 以 看 出 ,用户 签收 的 邮件 在 消费 者 第 一 私人 用 收 件 箱 中 的 份额 持 
续 上 升 ， 而 垃圾 邮件 在 收 件 箱 中 的 比例 在 下 降 。 根 据 朱 庇 特 研 究 公 司 的 数据 ， 用 户 签 
收 的 邮件 ， 也 就 是 消费 者 明确 同意 接收 的 信件 ， 在 2003 年 占 收 件 箱 所 有 信件 的 16%， 
在 2006 年 上 升 到 了 27 免 。 在 这 段 时 间 中 ， 垃 圾 邮件 的 份额 从 44% 下 降 到 31%。 
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09% 209% 40% 609% 80% 100% 


各 类 邮件 数量 占 总 体 数量 的 比例 
来 源 : 朱 庇 特 研究 公司 


图 1.1 2003 一 2006 年 消费 者 第 一 私人 用 收 件 箱 中 不 同类 型 邮件 的 份额 


由 - 油 注 意 请 从 书后 术语 表 中 更 好 地 了 解 “用 户 签收 的 邮件 ”( Optin ) 及 其 他 
您 在 本 书 中 遇 到 的 电子 邮件 营销 专业 词汇 。 


电子 邮件 大 大 提高 了 我 们 的 生活 效率 。 它 让 我 们 能 够 在 网 上 确认 我 们 所 购买 的 商 
品 , 或 者 与 商家 直接 联系 。 在 美国 , 网 络 零 售 消费 额 将 以 11 多 的 组 合 年 增长 率 (CAGR) 
增长 ， 并 在 2012 年 达到 2150 亿 美元 。 届 时 将 会 产生 50 亿 美元 的 售 前 及 售后 电子 邮件 合 
同 订单 ， 消 费 者 可 以 方便 地 完成 交易 ， 电 子 邮 件 将 成 为 一 种 高 效 的 客户 服务 形式 ， 客 
户 不 再 需要 打 电 话 给 客服 人 员 了 。 因 此 ， 电 子 邮 件 所 带 来 的 价值 绝对 不 可 忽视 。 


”WA 记 下 来 “2006 年 ， 英国 49% 的 私人 通信 是 由 电子 邮件 完成 的 (来 源 :- 福 瑞 斯 
型 特 (Forrester ) )。 


在 我 们 大 量 接收 和 发 送 电子 邮件 并 且 越 来 越 依 赖 于 这 种 通信 方式 的 今天 ,我 们 可 
能 会 问 ， 电 子 邮 件 是 怎么 发 展 起 来 的 ? 它 是 如 何 成 为 改变 世界 的 通信 工具 的 ? 


涂 内 


二 


下 溃 裤 电站 信访 亲 


冤 畴 全 要 小 本 下 溃 少 其 国 小 上 
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电子 邮件 并 非 是 从 艾 尔 。 戈 尔 (Al Gore， 美 国 前 副 总 统 ， 曾 致力 于 信息 产业 的 发 
展 ) 发 明 互联 网 才 开始 的 ， 戈 尔 只 是 在 互联 网 这 一 新 型 道 信 媒 体 的 雏形 阶段 就 让 它 受 
到 美国 国会 的 注意 并 得 到 其 大 力 资助 。 电 子 邮件 是 由 一 群 勤劳 的 、 有 天 赋 的 教授 、 工 
程 师 、 政 府 官员 提出 来 的 ， 他 们 定期 举办 一 个 论坛 来 交流 彼此 的 思想 理念 。 就 像 所 有 
伟大 的 思想 一 样 ， 最 初 他 们 的 力量 很 微弱 ， 而 现在 却 构成 了 一 个 全 球 化 的 网 络 。 


我 们 可 以 将 商用 互联 网 和 电子 邮件 系统 追溯 到 1969 年 。 在 那个 冷战 时 期 ， 美 国 国 
防 部 创建 了 ARPANET 网 络 一 一 一 个 以 计算 机 为 载体 ， 为 了 防止 美国 遭受 核 攻击 的 信 
息 传 递 系统 。 这 个 网 络 在 其 早期 阶段 ， 只 不 过 是 一 个 文件 系统 ， 人 们 可 以 将 自己 的 信 
息 存 储 在 该 系统 的 文件 夹 中 供 另 一 个 人 查阅 。 


到 了 上 世纪 80 年 代 初 ， 这 个 网 络 已 经 扩展 到 了 一 小 部 分 大 学 中 ， 这 些 大 学 可 以 通 
过 网 络 彼此 传输 数字 信息 。 那 时 候 连 接 到 早期 的 互联 网 业务 上 【例如 Usenet) 可 不 是 
件 容 易 的 事情 〈 见 图 1.2)。 当 时 人 们 用 的 计算 机 都 是 些 大 型 机 ， 体 型 庞大 ， 但 是 性 能 
比 现在 的 台式 机 或 笔记 本 差 得 远 。 差 不 多 就 在 那个 年 代 ， 更 小 、 更 强大 的 微 芯片 技术 
的 发 展 使 得 第 一 代 个 人 电脑 能 够 面向 大 众 。 正如 我 们 所 知 , 随 着 越 来 越 多 的 便于 使 用 、 
人 机 交互 功能 好 的 软件 上 市 ， 个 人 电脑 很 快 就 成 为 商务 活动 中 必 不 可 少 的 要 素 。 到 了 
上 世纪 80 年 代 末 ， 第 一 代 商 用 电脑 出 现 ， 例 如 CompuServe 和 MCI。 不 久 ， 被 人 们 所 熟 
知 的 互联 网 就 面向 所 有 消费 者 开放 了 。 


个 人 连接 互联 网 的 新 现象 很 快 就 引发 了 办 公 室内 的 新 话题 ， 比 如 “您 上 网 了 吗 风 
或 者 “您 可 以 在 用 户 网 的 月 舞 ? 群 中 找到 我 ” 这 引发 了 一 种 新 的 全 球 遂 信 方式 ， 使 得 
互联 网 不 仅仅 是 一 种 私人 的 交流 工具 ， 而 且 是 一 种 商业 的 通信 方式 。 电 子 邮件 营销 很 
快 就 成 为 最 有 前 途 和 最 高 效 的 市 场 营 销 行为 之 一 。 


国 
SR 四 | 和 下 韦 天 让 | AN 哆 alt. binaries.* 
rar | .rar r Jar 上 Jr 上 传 到 新 闻 组 
CD/DVD 怕 的 站 风 二 2 js 


NT 一 下 


分 割 和 压缩 ， 和 
.par2 | .par2 | .par2 
四 于 .par2 .par2 yenc 用 是 加 喇 
吧 
创建 奇偶 校 验 文件 TAG 
图 1.2 ”上 传 消息 到 用 户 网 (Usenet) 的 复杂 过 程 


G@ 月 舞 (moondance) 是 国外 类 似 我 国 QQ 的 一 种 网 聊 工具 。 一 一 译 者 注 
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(7 记 下 来 _BBN 的 雷 . 汤姆 林 森 (Ray Tomlinson ) 在 1972 年 发 明了 电子 邮件 。 
\，_， 那 时 候 ， 据 估计 只 有 几 百 个 电子 邮件 地 址 。 


最 近 10 年 ， 在 互联 网 的 经 济 领域 ， 电 子 邮 件 营 销 已 发 展 成 为 一 种 最 具 可 塑性 、 最 
被 需要 的 工具 之 一 。 根 据 康 姆 斯 高 (comScore) 2007 年 8 月 的 研究 报告 ， 世 界 电子 邮 
件 营 销 已 涉及 大 约 5 亿 人 。 瑞 笛 卡 提 组 织 (Radicati Group) 的 研究 指出 ， 截 至 2007 年 8 
月 ， 全 球 使 用 中 的 电子 邮件 收 件 箱 大 约 有 12 亿 。 这 个 数字 预期 在 2011 年 达到 16 亿 。 


电子 邮件 营销 行业 尚 在 发 展 中 ， 而 且 这 个 行业 十 分 年 轻 。 从 现在 起 步 ， 投 身 电 子 
邮件 营销 行业 并 不 晚 ， 您 可 以 利用 本 书 快 速 完 成 电子 邮件 营销 的 学 习 过 程 。 


在 这 个 行业 的 初期 ， 只 有 少数 人 看 好 它 ， 但 是 现在 ， 电 子 邮 件 已 经 成 为 上 百 万 人 
生活 中 不 可 或 缺 的 一 部 分 。 它 不 仅 是 一 种 营销 手段 ， 而 且 是 连接 家 庭 、 朋 友和 社会 的 
纽带 。 它 是 互联 网 的 血液 。 


电子 邮件 对 客户 意味 着 什么 


您 现在 已 经 了 解 了 电子 邮件 的 历史 和 它 未 来 的 发 展 走势 。 您 已 经 准备 好 去 了 解 电 
子 邮件 及 电子 邮件 市 场 营销 与 您 的 客户 之 间 的 关系 ,这 对 于 掌握 电子 邮件 市 场 营销 是 
一 个 关键 的 环节 。 大 多 数 消费 者 并 不 关注 他 们 收 到 的 是 商业 邮件 还 是 私人 邮件 ， 他 们 
根据 个 人 价值 观 和 个 人 喜好 对 邮件 进行 区 分 。 实 际 上 ,“ 电 子 邮 件 营 销 ” 这 个 术语 可 
能 根本 不 能 引起 您 的 客户 的 认同 。 消 费 者 喜爱 电子 邮件 是 由 于 他 们 感觉 自己 的 生活 得 
到 了 充实 。 下 面 是 一 位 参与 者 在 我 们 举办 的 一 次 活动 中 的 发 言 。 


“我 最 喜欢 的 电子 邮件 类 型 ， 是 我 的 在 线 照 片 分 享 程序 发 回 的 通知 。 它 
让 我 得 知 我 的 朋友 们 发 布 了 新 照片 。 这 让 我 感到 很 幸福 ， 感 觉 自 己 真 的 和 他 
们 紧密 地 联系 在 了 一 起 。” 
一 一 “用 户 眼中 电子 邮件 的 价值 ” 2008 电 子 邮件 
感想 委员 会 主题 活动 的 一 位 参与 者 


作为 一 个 精明 的 市 场 分 析 人 员 ， 理 解 和 掌握 客户 对 电子 邮件 的 看 法 至 关 重 要 ， 它 
能 够 引领 我 们 的 市 场 营销 计划 走向 成 功 。 
电子 邮件 的 五 大 类 型 


单单 只 是 加 强 商业 上 的 战术 运用 是 不 会 显著 提高 电子 邮件 营销 的 成 效 的 。 首 先 需 


山 准 站 丹 否 凉 要 小 本 内 


闻 嘲 壮 要 小 是 下 溃 少 协 四 潜 ，a 
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要 深入 理解 自己 为 什么 要 投身 于 电子 邮件 营销 的 竞争 中 , 什么 样 的 信息 才能 真正 得 到 
客户 的 认同 。 您 还 需要 明白 怎么 做 才能 让 客户 不 仅 认 同 您 发 送 的 邮件 信息 ， 并 且 用 实 
际 行动 来 执行 它 。 

为 了 赢得 销售 的 成 功 ， 您 准备 好 去 了 解 电子 邮件 的 5 种 主要 类 型 了 么 ? 好 的 ， 让 
我 们 言 归 正 传 。 


虽然 您 可 以 设计 出 上 千 种 样式 的 电子 邮件 ， 提 出 成 百 上 千 种 完全 不 同 的 创新 型 邮 
件 设计 方案 (例如 添加 图 片 和 销售 广告 )， 但 是 我 们 认为 ， 本 质 上 只 存在 5 种 类 型 的 电 
子 邮 件 ; 


O 引起 关注 类 ; 
D 引发 考虑 类 ; 
O 意向 转变 类 ; 
O 用 户 反馈 类 ; 
D 品牌 忠诚 类 。 


如 图 1.3 所 示 ， 这 5 种 类 型 代表 了 整个 电子 邮件 营销 战略 的 不 同 阶段 。 虽 然 在 一 般 
情况 下 它们 相互 间 是 严格 区 分 开 来 的 ， 但 有 时 候 这 5 个 阶段 也 会 互相 重 倒 交织 。 


如 表 1.1 所 列 , 在 消费 者 接受 品牌 的 全 过 程 中 , 每 一 种 类 型 的 电子 邮件 都 起 着 关键 
性 作用 ， 每 一 种 类 型 的 电子 邮件 都 刺激 着 消费 者 做 出 相应 举措 。 只 有 当 您 真正 明白 为 
什么 要 给 特定 的 消费 者 发 送 邮件 后 ， 您 才能 够 有 效 地 选择 恰当 类 型 的 邮件 。 为 了 让 您 
更 好 地 明白 这 一 点 ， 下 面 将 深入 讲解 这 5 种 类 型 的 电子 邮件 。 


必 二 沁 


引发 考虑 类 国 


图 1.3 ”5 类 电子 邮件 
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表 1.1 5 类 电子 邮件 是 怎样 工作 的 


类 型 沟通 目标 电子 邮件 目的 邮件 使 用 的 例子 
引起 关注 类 通过 引发 消费 者 的 想像 ”通过 网 络 渠 道 或 一 般 渠 ”在 电子 邮件 出 版 物 以 及 
让 某 公司 得 到 关注 道 让 客户 初步 了 解 产 品 的 ”其 他 以 电子 邮件 为 媒体 的 
优点 介质 上 附加 广告 ,或 者 采用 
共同 注册 的 方法 向 用 户 发 
送 具 有 高 品牌 价值 的 信息 
引发 考虑 类 通过 向 客户 不 断 宣传 产 ”通过 宣传 产品 优点 , 增强 让 客户 感 兴趣 , 让 他 们 同 
品 对 他 们 直观 的 好 处 , 使 某 ” 客户 的 购买 欲望 意 接收 您 的 宣传 邮件 。 通 过 
公司 进入 客户 的 考虑 范围 电子 邮件 , 加 速 用 户 进入 下 
-个 环节 
意向 转变 类 进一步 让 客户 接近 消费 让 客户 前 往 消 费 渠道 ( 比 在 电子 邮件 中 加 入 一 个 
如 客服 中 心 ) 超级 链接 , 让 单 击 链接 的 客 
户 转 到 产品 服务 中 心 
用 户 反馈 类 让 客户 对 其 他 周边 产品 向 品牌 深入 ， 加 强 宣传 ， 基于 商业 规则 , 动态 变化 
和 服务 感 兴趣 进入 交叉 销售 和 追加 销售 ”电子 邮件 销售 策略 
阶段 9 
品牌 忠诚 类 加 强 和 加 深 关 系 , 以 便 进 ”为 获取 客户 终身 价值 ?， 通过 电子 邮件 发 送 带 有 
行 下 一 件 产 品 的 推销 培育 和 深化 与 客户 的 联系 附加 值 的 信息 , 例如 为 汽车 
商 提供 冬季 驾驶 的 小 贴 士 
引起 关注 类 


暂时 先 等 记 一 会 儿 电 子 邮件 营销 ， 让 我 们 回想 一 下 创立 品牌 的 初期 目标 ， 或 者 是 
让 消费 者 认识 产品 的 初期 目标 。 在 这 个 阶段 ， 您 只 需要 努力 让 消费 者 的 脑海 中 有 产品 
存在 的 印象 就 可 以 了 。 


现在 让 我 们 回归 电子 邮件 。 想 像 一 下 , 如 果 您 发 送 邮件 的 最 终 目 标 不 是 销售 商品 ， 
而 是 让 客户 了 解 您 的 品牌 、 产 品 和 服务 ， 那 么 ， 无 论 是 细节 、 创 新 方式 、 传 单 设计 、 
宣传 口号 甚至 是 报告 分 析 ， 电 子 邮 件 营销 的 方方面面 都 会 发 生 巨 大 变化 。 以 用 户 了 解 
产品 为 指向 的 电子 邮件 常常 不 会 单独 起 作用 。 它 们 的 作用 是 驱使 消费 者 无 论 是 在 网 上 
还 是 网 下 都 主动 去 浏览 产品 的 相关 信息 ， 从 而 被 品牌 和 产品 所 吸引 。 如 图 1.4 所 示 ， 溺 
果 (Apple) 公司 在 这 方面 做 得 很 好 。 近 年 来 ， 苹 果 公 司 发 布 了 其 最 新 版 本 的 iPhone 
手机 。 您 从 这 个 电子 邮件 的 创意 中 可 以 看 出 iPhone 手机 在 一 个 月 内 还 不 能 发 行 。 因 此， 
这 个 邮件 的 主旨 只 是 让 消费 者 了 解 这 个 他 们 可 能 感 兴趣 的 产品 ， 并 向 消费 者 灌输 以 后 
会 有 更 多 的 关于 iPhone 手机 的 消息 到 来 。 这 样 消费 者 对 未 来 收 到 的 相关 信息 就 会 有 更 
好 的 接受 度 。 


@ 交叉 销售 是 指 劝说 客户 购买 相关 产品 ， 追 加 销售 是 指 劝说 客户 购买 升级 产品 。 一 译 者 注 
@@ 客户 终身 价值 是 指 企业 与 同一 客户 保持 关系 的 整个 过 程 中 所 获取 的 利润 。 一 译 者 注 


出 粒 江 入 下 凉 要 中 本 | 


疹 嘲 福村 中 区 还 小 少 者 图 千 ， 
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电子 邮件 营销 计划 的 第 一 阶段 目标 是 驱使 消费 者 打 电 话 到 我 们 的 寻 呼 
台 ， 咨 询 我 们 的 客服 人 员 。 我 们 并 不 认为 第 一 次 接触 就 能 够 达成 一 个 交易 。 
一 一 也 M 主 管 SYD . 乔 


二 


半日 


和 尖 : 志 
习 | 国 唱 ， 


加 可 
加 


页 


1 可 国 :@ 王国 


一 半 的 价格 


两 倍 的 速度 


说 加 
图 1.4， 在 iPhone 手机 发 布 之 前 ， 华 果 公 司 以 用 户 认识 产品 为 目的 设计 的 一 种 电子 邮件 


引发 考虑 类 


通常 当 您 的 产品 或 服务 向 消费 者 展示 多 次 后 ， 消 费 者 便 会 留意 这 些 产品 和 服务 。 
这 时 候 , 您 需要 准备 一 种 新 的 电子 邮件 了 , 一 种 能 够 使 消费 者 对 产品 产生 思考 的 邮件 。 
不 同 于 使 消费 者 对 产品 产生 印象 的 邮件 ， 让 消费 者 考虑 再 三 的 邮件 包含 了 一 些 引 导 性 
的 信息 ， 促 使 消费 者 主动 产生 购买 愿望 或 者 是 尝试 的 想法 。 这 类 邮件 着 重 介绍 产品 某 
些 特别 的 优点 。 在 很 多 情况 下 ， 这 种 邮件 使 得 消费 者 开始 思考 这 个 产品 是 否 就 是 自己 
真正 需要 的 东西 。 第 2 章 将 会 讨论 这 类 邮件 中 最 成 功 的 要 素 。 


本 书 的 一 位 作者 在 Zinio 实 验 室 工作 。 该 实验 室 是 Zinio 出 版 公司 旗下 的 科技 创新 性 
部 门 ， 专 门 出 版 电子 类 刊物 ， 致 力 于 让 读者 能 在 移动 环境 中 阅读 电子 期 刊 。 每 当 Zinio 
出 版 一 本 新 的 电子 读物 时 ， 他 们 总 是 利用 电子 邮件 将 读物 免费 发 放 到 读者 手中 ， 以 供 
他 们 尝试 。 这 种 邮件 的 目的 是 引起 读者 关注 , 让 读者 思考 这 种 新 的 阅读 出 版 物 的 方式 。 
图 1.5 展 示 的 是 一 封包 含 最 新 版 本 电子 读物 的 电子 邮件 ， 这 是 一 个 很 好 的 例子 。 
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要 挖 据 所 有 您 需要 的 潜在 用 户 。 然 而 , 如 果 他 们 并 不 是 购买 产品 的 人 群 ， 
我 认为 这 实在 是 在 浪费 市 场 营销 的 开销 。 
一 一 奥 美 互动 全 球 总 公司 财务 主管 菲 奥 纳 ， 柯南 
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人 Zinioare 


Take a peek. 


Get ataste of digital magazines 
right on your iPhone. 


You never Imow what the folks 二 Dinio Labs 
will thnk of next、 jike defvermg your favonte 
Imagaznes IO your iPhone Now you gel new 
ssueg and 俐 los )n ibs Palm of yovrhandi 


FREE 侧 agazinesjnor your iPhoney 


Zinio 实 验 室 的 邮件 这 样 写 道 ; 
看 一 看 ! 


品尝 一 下 在 iPhone 上 看 数字 期 刊 的 滋味 。 


| 您 未 过 将 不 inio 实 验 室 的 那 邦人 下 一 步 人 起 上 什么 。 他 们 正在 把 您 最 刘欢 的 末 志 发 到 
;您 的 iPhone 中 去 。 现 在 您 手中 就 有 最 新 的 期 刊 了 ! 


免费 为 您 的 iPhone 订阅 杂志 ! 


致力 于 转变 消费 者 购买 意向 的 邮件 ， 是 除 私人 信件 外 ， 消 费 者 收 到 的 最 频繁 的 电 
子 邮件 。 


山 闪 并 丹 车 舍 要 小 本 四 


六 咕 壮 要 小 西亚 溃 少 二 轿 洁 
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意向 转变 类 邮件 是 一 般 商 人 使 用 最 多 、 最 下 功夫 的 电子 邮件 ， 诸 如 包含 “现在 就 
购买 人 “今天 就 注册 ”等 信息 的 邮件 。 但 是 作为 电子 邮件 营销 者 ， 您 要 当心 了 ! 当 您 
计算 投资 回报 比 (ROI) 时 ， 您 会 发 现 这 类 邮件 的 表现 最 糟糕 。 意 向 转变 类 邮件 通常 
在 消费 者 有 购买 欲望 的 情况 下 有 很 好 的 效果 ， 但 是 在 其 他 任何 时 候 ， 向 消费 者 发 送 这 
类 邮件 将 存在 很 大 的 风险 。 客 户 很 可 能 在 收 到 此 类 邮件 后 ， 对 您 的 公司 敬而远之 。 


NI 记 下 来 ”有效 的 意向 转变 类 邮件 的 秘密 在 于 ， 只 
_ 买 意向 的 客户 。 即 使 是 在 电子 邮件 的 世界 里 ， 只 
可 以 察觉 到 客户 的 购买 意向 ， 


将 邮件 发 给 那些 表现 出 购 
要 您 明白 如 何 去 观 察 ， 就 


绝 大 多 数 善 于 发 送 意向 转变 类 邮件 的 公司 不 是 拥有 名 气 很 大 的 产品 或 服务 ， 就 是 
时 常 提供 打折 促销 或 营造 冲动 购买 等 活动 。 信 息 目 录 公 司 一 般 都 会 发 送 这 类 邮件 给 曾 
经 购买 过 相关 信息 目录 的 客户 。 旅 游 业 及 休闲 业 公 司 也 经 常 发 送 这 类 邮件 ， 期 望 能 够 
吸引 那些 碰巧 有 消费 欲望 的 人 群 。 图 1.6 展 示 了 一 个 很 好 的 例子 ,一 个 从 旅游 网 站 上 发 
送 的 意向 转变 类 邮件 。 
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图 1.6 “旅店 网 〈Hotel.com) 中 的 意向 转变 类 邮件 
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用 户 反馈 类 


当 销 售 完成 后 ， 许 多 电子 邮件 营销 者 变 得 懒 惰 起 来 甚至 停止 工作 ， 或 者 把 发 送 邮 
件 的 责任 推 给 公司 其 他 部 门 来 做 。 别 犯 这 样 的 错误 ! 


举 个 例子 ， 当 您 从 亚马逊 网 站 〈Amazon) 购买 产品 后 ， 马 上 就 会 收 到 一 封 确认 
邮件 。 在 邮件 中 会 介绍 一 些 与 您 已 购买 的 产品 类 似 的 商品 。 一 周 后 ， 您 又 会 收 到 一 封 
邮件 来 调查 您 对 产品 的 满意 程度 ， 再 次 “稍稍 ”向 您 介绍 一 些 其 他 “您 或 许 喜欢 ”的 
商品 。 这 种 有 点 偷偷 摸 摸 ， 但 是 十 分 精明 的 以 服务 为 导向 的 电子 邮件 交叉 销售 方式 ， 
所 获得 的 成 效 是 您 无 法 想像 的 。 


概括 起 来 就 是 ， 当 消费 者 购买 了 您 的 商品 后 ， 他 们 会 使 用 它 。 不 管 他 们 是 否 喜欢 
这 个 产品 ， 他 们 都 希望 谈论 他 们 的 这 次 购买 经 历 ， 而 且 多 数 喜 欢 在 网 上 谈论 。 您 的 最 
佳 生财 之 道 ， 就 是 使 这 种 交流 以 及 它 的 影响 公开 化 ， 将 它 作为 一 种 资本 。 在 消费 者 使 
用 商品 的 过 程 中 ， 通 过 发 送 电子 邮件 这 一 方法 ， 缓 解 那些 不 满 者 的 情绪 ， 扩 大 支持 者 
的 数量 及 其 影响 力 。 


”AL 记 下 来 ”刚刚 从 您 的 公司 购买 了 商品 的 客户 ， 相 比 其 他 消费 者 ， 有 127% 的 


\__， 可 能 性 去 购买 您 公司 的 下 一 件 商品 (来源 : DMA) 


没有 比 亚 马 逊 公司 在 这 个 领域 干 得 更 出 色 的 公司 了 。 图 1.7 所 示 的 电子 邮件 是 一 个 
绝 好 的 例子 ， 它 不 仅 确 认 了 一 次 交易 ， 而 且 还 邀请 客户 进行 回馈 ， 同 时 还 包含 了 鼓励 
客户 进行 交叉 购买 的 信息 。 意 向 转变 类 邮件 ， 可 以 在 客户 与 公司 之 间 创 造 一 种 真正 的 
互利 互惠 关系 。 如 果 您 能 在 客户 刚 买 到 商品 的 好 心情 阶段 ， 配 合 上 这 种 意向 转变 类 邮 
件 ， 那 么 您 和 客户 就 能 获得 双赢 。 

;亚马逊 的 网 站 页 面 显示 的 内 容 
订 爱 的 詹 福 瑞 。 乔 ， 
感谢 您 最 近 在 亚马逊 网 站 上 购物 。 


我 们 邀请 您 提交 对 本 产品 的 评论 ,或 者 上 传 一 张 图 片 以 帮助 其 他 消费 者 。 多 的 建议 会 
动 基 他 的 客户 在 本 马 下 网 站 上 所 和 电 ， 


提交 您 的 评论 十 分 简单 ， 只 要 单 击 商品 旁边 的 “评论 本 商品 ”按钮 。 
The Alphabet Atlas 
(购买 于 02/13/2008) 
作者 亚 瑟 。 约 克 
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或 者 分 享 您 的 图 片 


恶人 的 和 关头 为人 的 消费 应 单 上 面 的 
评论 本 商品 ” 然后 上 传 您 的 视频 或 者 寻找 其 他 的 商品 进行 评论 。 


需要 帮助 吗 ? 

如 果 单 击 上 面 的 按钮 没有 反应 ， 您 可 以 按 以 下 步骤 提交 评论 : 
1. 登录 亚马逊 网 站 然后 导航 至 该 产品 ， 

2. 在 客户 评论 区 ， 单 击 “ 建 立 我 的 评论 ”按钮 。 
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图 1.7 ”亚马逊 网 站 上 的 用 户 反馈 类 邮件 
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品牌 忠诚 类 


就 像 用 户 反馈 类 邮件 一 样 ， 品 牌 忠诚 类 邮件 只 有 当 交 易 完成 后 才 会 被 发 送 。 不 同 
之 处 在 于 ， 用 户 反 馈 类 邮件 驱使 用 户 去 使 用 他 们 刚刚 购买 的 产品 或 服务 ， 然 后 利用 邮 
件 鼓励 用 户 和 家 人 及 朋友 分 享 自己 的 使 用 感受 。 这 是 利用 客户 刚刚 购买 他 们 所 喜欢 的 
商品 时 产生 的 兴奋 感 作为 资本 进行 病毒 式 营 销 "。 但 是 ， 品 牌 忠诚 类 邮件 的 生命 周期 
则 要 更 长 一 些 。 它 需要 客户 与 商品 或 服务 之 间 保 持 足 够 长 的 联系 时 间 ， 直 到 您 认为 可 
以 停止 或 者 一 直 保 持 到 下 一 次 购买 行为 发 生 为 止 。 


这 种 类 型 的 邮件 有 多 重要 呢 ? 有 一 点 是 确定 的 : 就 您 的 客户 每 天 收 到 41 封 邮件 这 
一 事实 来 看 ， 您 需要 品牌 忠诚 类 邮件 ， 以 便 让 您 的 品牌 被 客户 们 记 住 。 


品牌 忠诚 类 邮件 的 角色 很 简单 ， 让 您 的 公司 和 公司 理念 在 客户 心中 占有 第 一 位 
置 。 品 牌 忠诚 类 邮件 常 被 称 作 电子 时 事 信件 ， 品 牌 忠诚 类 邮件 不 是 简单 地 推销 ， 它 是 
以 赞美 的 方式 进行 宣传 ! 


我 每 月 的 电子 业务 通信 在 减少 人 际 关 系 摩 掠 和 创造 快乐 氛围 方面 起 着 
不 可 或 缺 的 作用 。 
一 一 Zinio 公 司 首席 执行 官 理 查 德 . 玛 基 特 


在 女性 时 尚 电子 杂志 VIV 的 每 期 杂志 中 ， 品 牌 忠 诚 类 邮件 做 得 都 相当 好 。 从 图 1.8 
所 示 的 邮件 中 可 以 看 出 ， 整 个 版 面 的 风格 并 没有 过 分 指向 销售 ， 它 着 重建 立 和 加 强 与 
购买 这 个 产品 和 服务 的 读者 之 间 的 关系 。 


对 前 述 内 容 的 三 点 总 结 
在 我 们 讨论 电子 邮件 营销 对 公司 的 经 济 影 响 前 ， 我 们 需要 复习 一 下 我 们 所 学 的 
内 容 。 

口 在 电子 邮件 诞生 之 初 ， 它 并 不 是 市 场 营 销 的 一 条 渠道 ， 而 只 是 为 了 消除 地 理 
障碍 发 明 的 一 个 实时 通信 工具 。 

口 电子 邮件 在 消费 者 心中 并 不 是 一 种 营销 手段 ， 它 仅 与 私人 相关 。 私 人 信件 和 
商业 营销 信件 在 收 件 箱 中 争夺 消费 者 的 注意 力 。 只 有 能 够 给 人 们 生活 带 来 积 
极 意义 的 信件 才能 在 竞争 中 取胜 ， 

口 读 到 这 里 您 应 该 明白 ， 最 有 效 的 电子 营销 信件 并 不 依靠 美丽 的 设计 样式 。 只 
有 真正 按照 $ 种 电子 邮件 类 型 正确 地 将 邮件 发 送 到 用 户 收 件 箱 中 ;, 并 且 正 确 地 
激发 用 户 相 应 反应 的 邮件 ， 才 是 最 有 效 的 电子 营销 邮件 。 


人 @ 病毒 式 营销 〈viral marketing) 是 一 种 常用 的 网 络 营销 方法 ， 它 利用 的 是 用 户口 碑 传播 的 原理 。 在 互 
联网 上 ， 这 种 “口碑 传播 ”更 为 方便 ， 可 以 像 病毒 一 样 迅速 蔓延 。 一 一 译 者 注 
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图 1.8”VIV 杂 志 的 品牌 忠诚 类 邮件 


理解 电子 邮件 的 经 济 效应 


让 我 们 来 讨论 一 下 钱 的 问题 。 就 像 您 从 本 书 中 看 到 的 那样 ， 电 子 邮件 营销 是 需要 
投入 很 多 精力 的 工作 。 那 么 它 是 否 能 带 来 丰厚 的 回报 呢 ? 


我 们 在 这 里 和 您 分 享 一 个 秘密 : 电子 邮件 不 但 可 以 提高 网 上 的 销售 量 ， 而 且 能 够 
提高 网 下 的 交易 量 。 虽 然 许多 市 场 调研 人 员 致 力 于 研究 通过 诸如 网 络 、 商 店 、 电 视 广 
告 等 其 他 途径 所 带 来 的 销售 回报 ， 但 在 美国 ， 电 子 邮件 其 实 是 近年 来 市 场 的 终极 影响 
者 。 


“ 记 下 来 ”那些 在 您 的 公司 注册 了 电子 邮件 地 址 并 接收 营销 邮件 的 客户 ， 比 
量 只 在 市 场 部 数据 库 留 档 而 没有 收 到 邮件 的 客户 多 消费 167%。 和 奥 美 互 
动 (Ogilvy)) 
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目前 对 公司 而 言 ， 电 子 邮件 是 性 价 比 最 高 的 营销 媒介 。 如 果 营 销 人 员 按 照 客户 的 

以 往 行为 对 客户 进行 分 类 ， 对 不 同 的 用 户 发 送 特定 的 电子 邮件 营销 信息 ， 相 对 于 其 他 

营销 人 员 只 是 简单 地 对 客户 群发 相同 的 邮件 ， 前 者 的 盈利 是 后 者 的 9 倍 。 市 场 部 主管 

告 ， 在 电子 邮件 营销 上 投入 1 美元 ， 便 会 带 来 48 美 元 以 上 的 收益 。2008 年 另外 一 项 

由 戴 特 媒体 公司 〈Datran Media) 开展 的 调查 显示 : 80% 的 营销 人 员 认 为 电子 邮件 是 
一 种 远 比 广告 更 好 的 营销 媒介 。 


电子 邮件 不 仅 可 以 为 公司 创造 收入 ， 它 还 能 减少 公司 的 运营 花 销 。 


比如 ， 股 票 经 纪 业 公司 查理 斯 科 瓦 《Charles Schwab) 发 现 ， 利 用 电子 邮件 在 接 
到 市 场 电话 90 分 钟 内 向 客户 发 送 每 日 收盘 损益 总 结 ， 可 以 大 量 减 少 寻呼台 接 到 的 电话 
数量 。 斯 科 瓦 向 客户 发 送 成 百 上 千 封 电子 邮件 ， 包 括 关 于 他 们 所 持 股份 的 细节 和 相关 
证 券 的 新 闻 。 自 从 开始 这 项 改革 ， 斯 科 瓦 减少 了 电话 量 〈 每 条 通话 成 本 5 至 10 美 元 )， 
并 且 增 长 了 他 的 在 线 客户 30% 的 收益 。 截 止 到 今天 ， 这 项 计划 每 年 每 客户 为 公司 增加 
了 635 美 元 的 收益 。 


这 项 改革 为 斯 科 瓦 公司 增加 了 收入 。 更 重要 的 是 ， 电 子 邮 件 的 使 用 还 在 极 大 程度 
上 降低 了 公司 的 成 本 支撑 ， 这 比 单纯 的 收入 增加 更 加 令 人 振奋 。 为 了 更 好 地 了 解 在 电 
子 邮 件 市 场 营销 中 我 们 应 该 投入 多 少 资本 、 采 用 何 种 策略 ， 我 们 首先 需要 认识 一 下 一 
封 电 子 邮件 能 够 为 您 的 公司 带 来 多 大 的 经 济 效益 。 


0”A 记 下 来 在 研究 了 410 万 封 电 子 邮 件 和 它们 带 来 的 成 效 后 ， 一 份 由 电子 邮件 
| _， 体验 委员 会 (Email Experience Council ) 发 表 的 投资 回馈 报告 指出 ， 一 个 有 
效 的 电子 邮件 地 址 价值 118.09 美 元 。 


您 可 以 采用 多 种 方法 ， 自 己 计算 一 下 一 封 电子 邮件 的 经 济 价值 。 下 面 介绍 几 种 常 
见方 法 。 


用 获取 邮件 地 址 的 成 本 来 衡量 它 的 价值 。 最 简单 的 计算 方法 就 是 利用 获取 一 个 电 
子 邮件 地 址 的 成 本 来 确定 这 个 地 址 的 价值 ， 将 成 本 看 作 一 种 潜在 的 投资 回报 可 以 大 致 
告诉 您 那 条 邮件 地 址 的 价值 。 


用 每 个 客户 的 价值 来 衡量 邮件 地 址 的 价值 。 调 查 客户 本 身 的 经 济 价值 是 另外 一 种 
邮件 地 址 定价 的 常用 方法 。 邮 件 地 址 拥有 者 每 年 的 支出 可 以 很 好 反映 出 他 们 的 购买 能 
力 。 将 电子 邮件 营销 所 产生 的 收益 除 以 邮件 地 址 总 数 可 以 得 到 每 个 邮件 地 址 所 带 来 的 
熏 利 数额 。 您 可 以 用 它 作为 确定 每 个 邮件 地 址 价值 的 指数 。 


为 了 更 好 地 学 习 后 面 的 内 容 ， 让 我 们 先 复习 一 下 目前 所 学 的 电子 邮件 营销 理论 。 


人 | 
nn 


导 浒 党 队 还 祝 要 小 本 鞭 腾 | 


家 嘲 证 要 路桥 臣 沙 中 协 国 洲 | 世 
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下 面 的 自我 检测 题 能 够 很 好 地 帮助 您 总 结 本 章 的 内 容 。 
多 测试 您 的 学 习 情况 


我 们 刚刚 向 您 灌输 了 大 量 的 技术 信息 ， 为 了 检测 一 下 您 目前 的 学 习 情 况 ， 请 花 些 
时 间 回 答 下 面 的 问题 。 如 果 您 能 答对 所 有 的 问题 ， 那 么 恭喜 您 ， 您 肯定 能 在 电子 邮件 
营销 中 取得 成 功 ! 


D 多 少 美 国 网 民 表 示 收 发 电子 邮件 是 他 们 上 网 的 主要 原因 ? 

Q 谁 被 誉 为 在 1972 年 发 明了 电子 邮件 ? 

D 电子 邮件 分 为 哪 几 类 ? 

D 哪 一 种 方法 能 够 让 您 客观 地 衡量 电子 邮件 营销 所 带 来 的 经 济 效益 ? 
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第 伟 章 


构成 每 封 电子 邮件 的 5 个 
关键 要 素 


在 第 1 章 中 ， 我 们 讨论 了 5 种 不 同 的 电子 邮件 类 型 : 引起 
关注 类 、 引 发 考虑 类 、 意 向 转变 类 、 用 户 反馈 类 和 品牌 忠诚 
类 。 本 章 重 点 论述 任何 一 种 类 型 的 电子 邮件 中 都 拥有 的 5 个 
关键 要 素 。 为 了 成 为 一 名 出 色 的 电子 邮件 营销 人 员 ， 您 需要 
明白 如 何不 断 地 磨 练 自 己 的 能 力 。 本 章 是 本 书 的 一 个 重点 ， 
希望 您 在 今后 的 阅读 中 经 常 将 本 章 作 为 您 的 参考 。 


章节 内 容 

广 创立 品牌 效应 

及 在 设计 中 增加 智能 控制 
和 5 激发 购买 欲 

3 建立 事务 性 服务 信息 
jy 增加 病毒 式 营 销 要 素 


沙 跨 痊 沙 >w 丕 壮 委 小 本 此 滑 沁 才 其 国 潜 
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创立 品牌 效应 


电子 邮件 能 够 创造 多 少 品 牌 效应 ? 抛 开 邮 件 的 内 容 ， 有 一 件 事情 是 确定 的 : 邮件 
信息 的 宣传 效果 将 会 直接 影响 公司 的 品牌 效应 ， 同 时 也 会 被 公司 的 品牌 效应 所 影响 。 
如 果 邮 件 的 宣传 很 成 功 ， 那 么 消费 者 会 更 加 信任 公司 的 品牌 ， 这 是 品牌 效应 的 一 个 重 
要 组 成 部 分 ， 它 使 消费 者 更 愿意 购买 公司 的 产品 。 


品牌 效应 到 底 有 多 厉害 ? 一 个 历史 故事 可 以 告诉 您 
当 船 长 乔 . 史密斯 从 右 航 晃 望 远方 时 ， 他 感到 自己 心跳 加 速 。 陆 地 ! 终于 看 到 
了 陆地 ! 多 么 振奋 人 心 的 时 刻 。 他 知道 用 不 了 几 天 他 就 可 以 见 到 自己 刚 出 生 的 女儿 
了 ， 一 定 要 好 好 抱 抱 她 。 
船长 转 过 身 来 走向 船 的 另 一 侧 。 
从 左 航 望 去 ， 船 长 感到 自己 再 一 次 心跳 加 速 。 但 是 这 一 次 ， 情 况 截 然 不 同 ， 他 
看 到 的 是 一 面 旗 帜 。 


不 需要 任何 丽 吓 的 语言 ， 也 不 需要 任何 可 怕 的 声音 ， 仅 仅 是 这 样 一 个 图 和 案 ， 就 
在 瞬间 让 船长 感到 了 死亡 的 气息 。 海 次 标志 的 意思 十 分 明了 : 抢劫 和 杀 发 。 每 一 次 
成 功 的 洗劫 都 会 增强 这 个 图 娄 的 影响 力 ， 真 是 一 种 原始 而 又 有 效 的 品牌 商标 。 


这 个 实例 在 电子 邮件 出 现 很 久之 前 就 存在 了 ， 它 是 我 们 所 能 想到 的 最 成 功 的 品牌 
效应 的 例子 ， 它 阐明 了 一 个 品牌 图 案 所 具有 的 深远 影响 力 。 您 发 送 给 客户 的 信件 中 所 
携带 的 品牌 影响 力 和 前 面 所 说 的 道理 并 无 二 致 。 当 第 一 眼看 到 公司 的 名 字 和 商标 后 ， 
消费 者 对 信件 的 内 容 和 目的 马上 就 会 产生 一 系列 的 遐想 。 这 是 每 个 电子 邮件 营销 人 员 
都 必须 明白 的 重要 因素 。 电 子 邮 件 的 设计 将 会 影响 公司 的 品牌 效应 ， 而 公司 的 品牌 效 


应 同样 会 影响 消费 者 对 电子 邮件 的 接受 程度 ， 两 者 是 不 可 分 割 的 。 


\ 4 记 下 来 90% 的 读者 是 通过 电子 邮件 来 认识 一 个 公司 的 形象 的 。 


确定 您 的 电子 邮件 承载 了 多 少 品牌 效应 


对 收 件 箱 中 的 每 一 封 邮件 ， 客 户 都 会 考虑 是 否 要 查看 它 。 一 般 来 说 ， 收 信人 首先 
会 根据 发 件 人 和 主题 栏 的 内 容 决定 是 否 立刻 、 推 迟 或 者 放弃 浏览 这 封 邮件 。 虽 然 很 多 
研究 都 在 探索 电子 邮件 的 发 件 人 栏 和 主题 栏 哪个 更 能 吸引 收 信人 的 注意 ， 但 是 还 没有 
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权威 性 的 结论 。 许 多 因素 都 会 影响 收 信人 的 注意 ， 比 如 是 用 手机 还 是 电脑 阅读 电子 邮 
件 ， 或 者 是 在 移动 环境 还 是 在 办 公 室 阅读 邮件 ， 都 会 对 结论 产生 重要 影响 。 您 的 电子 
邮件 承载 了 多 少 品 牌 效应 至 关 重 要 ， 它 直接 影响 电子 邮件 营销 的 成 败 。 


利用 热点 图 技术 确定 品牌 效应 的 强 弱 


利用 普通 方法 几乎 不 可 能 客观 确定 品牌 效应 的 强 弱 ， 必 须 采 用 试验 的 方法 。 目 前 
存在 一 种 被 称 为 热点 图 技术 的 高 性 价 比 的 试验 方法 ， 它 利用 跟踪 收 信人 的 眼球 活动 来 
确定 一 封 电子 邮件 所 包含 的 品牌 效应 的 强 弱 。 在 这 个 过 程 中 ， 一 群 测试 者 被 要 求 打开 
一 个 装 了 许多 测试 信件 的 电子 邮件 收 件 箱 。 测 试 仪 器 通过 记录 测试 者 眼球 的 运动 ， 来 
确定 测试 者 查看 收 件 箱 中 信件 的 顺序 及 他 们 查看 各 区 域 所 花费 时 间 的 长 短 。 记 录 结 果 


被 汇总 ， 由 此 建立 热点 图 。 热 点 图 可 以 清楚 地 表明 不 同 区 域 的 影响 力 。 本 质 上 说 ， 热 


点 图 表明 人 们 花 了 多 少时 间 看 您 的 宣传 内 容 ， 从 而 确定 他 们 是 否 对 您 的 品牌 感 兴 趣 。 
尽管 您 不 能 定量 计算 出 品牌 效应 的 具体 数值 ， 但 是 从 这 里 可 以 看 出 客户 是 否 对 您 的 品 
牌 感 兴趣 ， 以 及 营销 邮件 是 否 存在 品牌 价值 。 


在 图 2.1 所 示 的 例子 中 ， 您 可 以 看 到 客户 是 如 何 查看 收 件 箱 中 的 一 系列 营销 邮件 的 。 


je 


IO 


Neo au mm- 本 


图 2.1 一 个 收 件 箱 的 热点 图 


抛 开 收 件 箱 中 邮件 类 型 的 不 同 ， 公 司 的 名 字 是 已 知 的 关注 重点 。 知 名 公司 的 名 字 
能 够 在 目标 人 群 中 产生 巨大 的 品牌 效应 。 试 想 ， 如 果 您 希望 提高 自己 在 某 领 域 的 专业 
技能 , 碰巧 收 到 一 封 该 领域 某 知名 公司 的 邮件 , 这 时 尽管 还 不 知道 邮件 的 内 容 是 什么 ， 


小 靖 资 沙 字 w 亚 六 要 水 是 伺 鹤 水 埋 册 图 小 | 
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您 是 会 先 打开 这 封 邮件 还 是 一 封 不 知名 公司 的 邮件 呢 ? 


依据 测试 规模 的 大 小 、 用 户 的 特殊 要 求 和 测试 的 数量 ， 热 点 图 服务 的 成 本 可 以 从 
一 项 测试 一 年 几 千 美 元 到 十 万 美元 不 等 。 即 使 只 是 做 一 些小 的 调查 , 根据 投资 回报 率 ， 
我 们 也 可 以 说 这 项 花费 是 完全 值得 的 。 如 果 您 决定 要 进行 热点 图 测试 ， 则 需要 注意 一 
点 ;: 虽然 许多 公司 宣称 他 们 提供 热点 图 服务 ， 但 您 仍然 需要 询问 服务 的 细节 。 在 本 书 
中 ， 我 们 提 到 的 热点 图 服务 是 通过 捕捉 测试 者 查看 网 页 时 的 视网膜 活动 来 绘制 的 。 某 
些 公司 告 诉 您 他 们 是 做 热点 图 服务 的 ， 但 是 他 们 的 热点 图 是 通过 汇总 测试 者 在 网 页 上 
点 击 鼠 标的 位 置 绘制 的 。 虽 然 这 种 信息 有 一 定 的 价值 ， 但 是 这 不 是 您 需要 的 东西 。 


有 效 的 热点 图 研究 结果 必须 通过 下 面 两 项 测试 得 到 : 一 项 是 观察 测试 者 查看 了 网 


页 的 哪 几 部 分 ， 另 一 项 是 观察 他 们 按照 什么 顺序 查看 这 些 部 分 。 


为 什么 需要 理解 品牌 效应 


相对 于 如 何 设计 电子 邮件 营销 策略 ， 品 牌 效应 显得 更 为 关键 。 理 解 这 一 点 至 关 重 
要 。 它 让 您 明白 ， 引 导 客 户 打开 您 的 电子 邮件 需要 付出 多 么 大 的 努力 ， 更 不 要 说 让 客 
户 阅 读 邮 件 内 容 了 。 电 子 邮 件 策略 营销 策略 的 先决 条 件 是 客户 打开 您 的 邮件 。 那 些 缺 
乏 品 牌 效应 的 公司 发 送 的 邮件 往往 很 少 被 收 件 人 打开 。 许多 电子 邮件 营销 领域 的 新 人 
往往 容易 犯 一 个 重大 错误 ， 那 就 是 认为 如 何 报价 是 营销 计划 中 最 重要 的 部 分 。 而 实际 
上 ， 营 销 策略 中 最 重要 的 部 分 是 改变 客户 对 品牌 的 看 法 ， 提 高 品牌 效应 。 如 果 客 户 因 
不 知道 或 是 不 信任 您 的 品牌 而 没有 打开 您 的 邮件 ， 那 么 您 的 营销 计划 就 不 可 能 成 功 。 


如 果 公 司 缺 乏 品牌 效应 ， 您 应 该 采取 的 措施 
如 果品 牌 不 佳 ， 一 般 不 外 乎 以 下 两 种 原因 : 


Q 您 的 公司 成 立 不 久 ， 尚 未 树立 起 自己 的 品牌 ， 
Q 公司 品牌 不 被 信任 。 


新 成 立 的 公司 面临 着 挑战 ， 尚 未 建立 起 品牌 是 由 于 公司 产品 还 没有 被 认同 。 不 管 
新 的 公司 是 该 领域 的 新 手 〈 比 如 一 个 新 的 零售 商店 )， 还 是 引入 了 一 个 新 理念 〈 比 如 
初次 将 ATM 卡 引入 市 场 )， 它 采用 的 营销 策略 与 一 个 存在 时 间 较 长 但 是 品牌 效应 不 好 
的 公司 应 该 是 相同 的 。 


概括 起 来 是 这 样 的 : 如 果品 牌 效应 差 ， 您 的 电子 邮件 营销 需要 采取 截然 不 同 的 方 
法 。 当 客户 加 入 您 的 邮件 地 址 列表 时 ， 您 需要 将 精力 集中 在 如 何 增强 品牌 效应 和 如 何 
增进 与 客户 的 联系 上 。 在 这 种 情况 下 ， 一 封 欢迎 信 并 配合 首选 项 中 心 "是 至 关 重 要 的 。 


@ Preference Center， 在 网 络 上 与 顾客 互动 的 一 种 视窗 形式 。 一 一 译 者 注 
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也 就 是 说 ， 您 需要 设 定 一 个 选项 框 ， 当 一 个 用 户 准备 在 网 页 上 填写 自己 的 电子 邮件 地 
址 时 ， 他 能 自由 选择 他 希望 收 到 的 邮件 种 类 和 收 到 邮件 的 频率 。 这 样 可 以 帮助 建立 您 
的 公司 与 用 户 之 间 的 信任 关系 。 之 后 再 发 送 一 封 感谢 信 ， 在 信 中 重申 用 户 同意 接收 的 
邮件 类 型 和 邮件 的 发 送 频率 ， 这 同样 可 以 帮助 增强 用 户 的 好 感 。 


\ 人 记 下 来 “ 当 您 的 品牌 不 够 知名 时 ， 不 要 奢望 有 很 好 的 营销 成 果 。 


1 


| 

旅游 休闲 业 的 经 销 商 在 创建 和 维持 品牌 效应 时 所 做 的 工作 ， 是 我 们 所 见 到 过 的 做 
得 最 深入 的 工作 。 在 利用 欢迎 信和 首选 项 中 心 来 保持 公司 品牌 效应 方面 ， 美 国航 空 公 
司 是 同业 中 做 得 最 好 的 。 从 图 2.2 中 可 以 看 到 ， 航 空 公 司 应 用 了 所 有 重要 的 要 素 。 


veeleoo esiles ceo - er 
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图 2.2 ”美国 航空 公司 的 用 户 喜好 设置 中 心 


在 设计 中 增加 智能 控制 


即使 当 用 户 从 收 件 箱 中 打开 了 您 的 邮件 ， 公 司 的 品牌 效应 依然 重要 。 用 户 打开 邮 
件 时 总 是 期 望 信件 的 内 容 会 与 他 们 在 线 上 或 是 线 下 看 到 的 公司 品牌 宣传 形象 一 致 ， 
此 对 信件 的 内 容 事先 就 做 出 了 判断 。 您 的 工作 就 是 要 让 用 户 感到 您 洞悉 他 们 的 心思 ， 
为 他 们 准备 了 他 们 所 期 望 的 一 切 。 这 是 进入 电子 邮件 营销 领域 所 面临 的 一 大 挑战 。 
智能 化 电子 邮件 的 基本 要 素 

为 了 制作 一 封 成 功 的 电子 邮件 ， 您 需要 清楚 地 认识 客户 的 需求 。 什 么 是 客户 的 需 
求 呢 ? 那 就 是 当 客 户 打开 邮件 的 一 瞬间 他 们 所 预期 的 东西 。 

在 设计 电子 邮件 营销 策略 时 ， 您 需要 谦 记 成 功 的 电子 邮件 所 具备 的 4 个 基本 要 素 。 


不 要 以 为 您 的 客户 在 电视 、 商 店 或 者 报刊 上 看 到 过 公司 的 广告 。 一 些 自 以 为 聪 
明 的 广告 设计 人 员 会 在 电视 或 报刊 上 发 布 广告 的 基础 上 二 次 创作 , 然后 贴 到 电 


ee 


字 泪 时 


性 戏 琶 懂 寺 诸 王 


小 目 痊 洲 >w 攻 计划 中 本 愉 滑 二 过 地 国 潜 有 电 
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子 邮 件 中 。 如 果 没 有 看 过 原来 的 广告 ,用户 会 感到 莫名 其 妙 ， 影 响 公司 的 品牌 

形象 。 一 次 一 个 高 科技 公司 开展 一 项 商业 对 商业 的 营销 战略 ,电视 广告 的 内 容 

是 一 辆 又 车 搬 空 了 满 满 一 房子 的 服务 器 , 为 新 款 服 务 器 腾 出 空间 ,公司 随后 将 

电视 广告 中 一 张 印 有 叉车 和 公司 商标 的 相片 作为 电子 邮件 的 广告 发 送出 去 , 当 

客户 从 收 件 箱 中 看 到 邮件 后 ， 还 以 为 这 家 公司 转行 销售 叉车 了 。 

客户 不 会 阅读 您 发 送 的 所 有 电子 邮件 。 电 子 邮 件 体 验 委 员 会 (EEC) 每 周 发 一 

次 邮件 ， 员 工 们 每 周 都 大 费 周 折 绞 尽 脑 汁 地 编写 全 新 的 内 容 , 但 是 他 们 并 不 知 

道 收 件 人 的 真实 情况 。 有 时 收 件 人 可 能 在 度假 ,也 许可 能 忙于 工作 ， 或 者 生病 

了 。 总 之 ， 委 员 会 发 送 的 重要 邮件 通常 只 有 较 低 的 查收 率 。 于 是 委员 会 做 了 一 

个 测试 。 测 试 结果 发 现 ， 为 了 让 收 信人 查收 一 封 邮 件 ， 平 均 需 要 向 他 发 送 3 饥 

相同 的 邮件 。 虽 然 这 个 事实 令 人 不 快 , 但 是 您 要 明白 收 件 人 不 会 查收 每 一 封 邮 

件 。 明 白 这 一 点 可 以 节省 设计 邮件 的 成 本 。 

O 电子 邮件 的 内 容 可 能 不 合适 。 我 们 最 希望 与 读者 分 享 这 方面 的 经 验 了 。 大 多 数 
时 候 , 广告 文字 编写 者 致力 于 将 内 容 写 得 活泼 有 趣 朗朗 上 口 ， 把 电子 邮件 的 内 
容 写 得 和 诗歌 一 样 。 但 是 事实 上 如 果 电子 邮件 的 内 容 不 能 和 客户 经 常 使 用 的 关 
键 词 相 匹配 ， 那 么 所 发 送 的 邮件 多 半 会 石沉大海 ， 无 人 问津 。 例 如 ， 当 IBM 公 
司 刚 开始 开展 笔记 本 电脑 业务 时 ， 他 们 决定 使 用 ThinkPads 这 个 名 字 。 这 个 商 
标 曾 经 使 BM 公 司 获 得 很 大 的 竞争 优势 . 许多 营销 人 员 就 直接 在 广告 中 把 IBM 
的 笔记 本 电脑 叫 作 “ThinkPad”， 而 不 用 “笔记 本 ”这 个 关键 词 。 但 是 当 一 个 
不 太 了 解 IBM 公 司 的 消费 者 准备 购买 笔记 本 电脑 时 , 他 们 通常 只 是 在 网 页 上 搜 
索 “ 笔 记 本 ”这 个 关键 词 ， 由 于 了 BBgM 公 司 ThinkPads 笔 记 本 电脑 的 广告 中 没有 
涉及 “笔记 本 ”这 个 关键 词 ， 结 果 在 搜索 中 就 会 被 遗漏 。 


口 


[往届 注意 在 这 里 放 个 书 答 ， 然 后 在 网 上 搜 搜 您 营销 的 产品 ， 看 看 它们 的 搜索 
”匹配 度 有 多 高 。 


在 搜索 列表 栏 中 显示 的 搜索 结果 直接 反映 了 客户 与 您 的 品牌 之 间 的 联系 程度 。 要 
注意 ， 在 您 设计 电子 邮件 内 容 的 文字 时 ， 正 确 加 入 几 个 关键 词 可 以 提高 邮件 信息 的 影 
响 力 。 一 定 要 考虑 如 何 将 客户 所 想 的 与 您 所 想 的 协同 在 一 起 。 


D 用 户 未 必 总 是 在 收 件 箱 中 第 一 次 读 到 您 发 送 的 邮件 。 随 着 数字 生活 的 丰富 , 各 
种 数字 设备 日 益 普 及 ,电子 邮件 很 可 能 会 被 其 他 终端 设备 读 取 ， 而 不 是 仅 从 收 
件 箱 中 被 人 们 浏览 。 可 以 向 读者 发 送 一 种 RSS 通 知 ， 也 可 以 向 移动 设备 发 送 一 
种 SMS 提 醒 。iPhone、BlackBerry 或 者 其 他 掌中 设备 可 以 接收 发 出 的 信息 。 您 
发 送 的 信息 还 可 能 会 传送 到 社会 网 设备 上 .掌上 移动 设备 处 理 电子 邮件 页 面 的 
方式 和 普通 电脑 的 收 件 箱 处 理 方式 很 不 一 样 , 会 出 现 电子 邮 件 显 示 不 正常 和 无 
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法 点 击 等 问题 。 除 了 不 同 数字 终端 处 理 电子 邮件 带 来 的 麻烦 ， 消 费 者 利用 掌上 
移动 设备 边 走 边 看 邮件 时 ， 他 们 对 邮件 信息 的 关注 方式 和 关注 程度 会 很 不 一 
样 。 了 解 这 些 问题 对 您 将 会 很 有 帮助 。 


2007 年 朱 庇 特 研 究 公司 开展 了 一 项 调查 。 在 调查 中 ， 询 问 了 消费 者 在 过 去 几 年 
内 使 用 哪些 个 人 通信 技术 。 除 了 电子 邮件 外 ， 被 调查 者 还 使 用 了 以 下 技术 : 


口 18% 的 被 调查 者 使 用 过 社会 网 ; 
口 20% 的 被 调查 者 使 用 过 SMS 文 本 ; 
口 在 美国 只 有 49% 的 用 户 使 用 RRS。 


设计 邮件 内 容 时 要 注意 ， 以 下 因素 会 直接 影响 读者 对 邮件 信息 的 反应 : 电子 邮件 
页 面 的 斥 寸 限 制 ， 读 者 与 邮件 信息 的 互动 ， 读 者 是 否 在 移动 中 浏览 邮件 内 容 。 


利用 您 对 客户 的 洞察 力 获得 竞争 优势 


为 了 利用 之 前 所 学 的 知识 建立 起 在 竞争 中 的 优势 ,我 们 应 该 对 电子 邮件 营销 理念 
有 一 个 全 新 的 认识 。 当 用 户 在 电脑 收 件 箱 中 浏览 电子 邮件 时 ， 他 们 大 多 是 很 专注 地 阅 
读 。 然 而 ， 目 前 越 来 越 多 的 人 在 移动 环境 下 阅读 电子 邮件 ， 人 们 阅读 邮件 的 方式 发 生 
了 很 大 的 变化 。 另 外 ， 您 应 该 预感 到 客户 在 收 到 邮件 之 前 ， 他 们 很 可 能 已 经 通过 其 他 
渠道 了 解 您 的 公司 了 。 他 们 可 能 是 从 公司 网 站 上 或 是 搜索 引擎 中 看 到 您 的 公司 。 是 的 ， 
在 设计 电子 邮件 的 时 候 ， 应 假定 客户 已 经 通过 网 络 、 搜 索引 擎 等 其 他 媒体 接触 过 相关 
的 产品 或 者 服务 。 而 且 您 需要 明白 ， 客 户 浏览 邮件 后 ， 并 不 会 立刻 去 购买 。 他 们 大 多 
会 去 网 络 上 搜索 相关 信息 , 比如 搜集 用 户 评论 , 或 者 与 其 他 公司 的 相关 产品 进行 比较 。 


现在 让 我 们 利用 这 些 知识 ， 将 您 的 电子 邮件 策划 更 上 一 层 楼 ， 设 计 出 洞悉 客户 想 
法 的 电子 邮件 。 当 您 阅读 完 本 书 的 下 一 部 分 后 ， 您 就 可 以 掌握 这 项 能 力 了 。 


将 电子 邮件 、 搜 索引 敬 和 广告 显示 综合 在 一 起 


收 信人 通过 邮件 的 主题 和 发 件 人 这 两 条 信息 就 会 对 邮件 的 内 容 加 以 猜测 。 打 开 邮 
件 后 ， 他 们 对 邮件 内 容 的 理解 会 同时 受到 公司 其 他 营销 渠道 和 其 他 广告 因素 的 影响 。 


这 就 是 说 ， 将 电子 邮件 的 内 容 和 网 页 搜索 引擎 以 及 网 页 上 的 广告 关联 在 一 起 可 以 
为 客户 带 来 空前 的 客户 体验 。 有 两 种 途径 来 实现 这 个 计划 : 您 可 以 从 公司 网 页 后 台 代 
码 文件 入 手 ， 或 者 从 显示 的 广告 入 手 。 两 种 方法 成 效 都 很 显著 ， 下 面 详细 介绍 它们 的 
工作 原理 。 


从 公司 网 页 后 台 代 码 文件 入 手 
为 了 更 形象 地 说 明 这 个 过 程 ， 假 设 您 的 客户 对 象 是 训 饪 爱好 者 。 


IN 
类 


洲 闫 篇 阔 六 w 示 十 要 小 区 办 两 允许 协 国 入 | 


免费 领取 更 多 资源 V: 3446034937 


(D 当 客 户 收 到 您 的 电子 邮件 后 , 在 他 的 电脑 中 设置 一 个 非 私 有 可 追踪 Cookie (并 
不 是 那个 用 来 检测 用 户 是 否 打开 邮件 的 Cookie ); 

(2) 当 这 个 客户 登录 您 的 公司 网 站 进行 网 络 搜索 时 ， 或 者 点 击 了 某 个 广告 后 ， 通 
过 记录 这 个 动作 信息 ， 您 可 以 得 到 客户 目前 正在 关注 什么 〈 例 如 ， 关 注 炸 鸡 食谱 ); 

(G3) 捕捉 这 个 动作 信息 ， 也 就 是 客户 在 网 页 搜索 栏 输入 的 那些 关键 词 ， 或 者 是 客 
户 用 鼠标 点 击 的 那些 广告 内 容 ， 这 样 在 下 一 封 寄 给 客户 的 邮件 中 ， 您 就 可 以 根据 这 些 
信息 动态 创建 一 些 针 对 性 的 宣传 信息 了 【例如 ， 新 的 炸 鸡 食谱 正在 热 销 )。 


从 显示 的 广告 入 手 加 入 智能 要 素 


这 个 过 程 和 刚才 的 过 程 很 接近 ， 只 是 在 开始 的 部 分 不 一 样 。 这 时 的 Cookie 是 在 用 
户 搜索 信息 或 者 点 击 广告 时 设置 的 。 


(1 当 客 户 在 您 公司 网 站 上 进行 某 项 搜索 或 者 点 击 某 个 广告 时 ， 您 可 以 得 知 他 们 
关注 什么 〈 比 如 ， 炸 鸡 食谱 )。 

(2) 当 他 们 再 次 登录 公司 网 站 留 下 自己 的 邮件 地 址 时 ， 您 可 以 通过 欢迎 邮件 ， 将 
您 目前 所 知道 的 客户 信息 传递 给 客户 。 您 可 以 很 确定 地 在 欢迎 信 中 提供 客户 预期 的 信 
息 内 容 或 产品 ， 就 好 像 可 以 读 懂 新 用 户 的 心 一 样 〈 比 如 ， 欢 迎 信和 包含 以 下 词语 ; 谢谢 
您 留 下 邮件 地 址 ! 我 们 这 个 月 有 关于 炸 鸡 烹饪 的 特别 食谱 )。 


图 2.3 展 示 了 两 种 方法 的 流程 图 。 基 于 作者 在 本 领域 的 专业 经 验 , 采用 这 种 营销 策 
略 的 公司 ， 比 采用 其 他 普通 的 缺乏 针对 性 营销 方式 的 公司 ， 和 盈利 高 300% 以 上 。 
第 三 步 : 之 后 ， 这 个 客 


E 网 上 搜索 一 个 产 
品 ， 随 后 回 到 公司 网 站 


中 搜索 他 们 想 要 的 产品 
和 @ 加 本 


第 二 步 ， 当 该 邮件 被 打开 
| 后 ， 在 客户 电脑 中 自动 留 下 


CE 一 达 Cookie 〈 用 来 识别 用 
收 到 一 封 确认 信 
、 汪 
区 = 2 中 
第 四 步 ， 公司 利用 智能 搜索 第 五 步 ， 由 于 收 到 符合 自己 
引擎 捕获 客户 搜索 的 信息 ， 消费 需求 的 宣传 信息 ， 客 户 
之 后 动态 制作 一 些 符 合 客户 购买 了 相关 产品 


搜索 内 容 的 宣传 信息 
图 2.3 ”将 电子 邮件 和 搜索 引擎 结合 起 来 
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激发 购买 欲 


单单 只 是 电子 邮件 的 内 容 并 不 够 。 为 了 让 客户 切实 感觉 到 自己 和 品牌 之 间 的 联 
系 ， 智 能 化 电子 邮件 还 需要 走 很 长 的 路 。 


目前 ， 一 种 十 分 有 趣 的 现象 正 出 现在 电子 邮件 领域 。 作 为 电子 邮件 营销 人 员 ， 您 
不 仅 需要 了 解 它 ， 而 且 需 要 掌握 它 。 这 个 现象 就 是 ， 不 管 是 商业 邮件 还 是 私人 邮件 ， 
其 数量 和 内 容 均 已 达到 我 们 所 能 消化 理解 的 极限 。 


”人 记 下 来 ， 朱 庇 特 研究 公司 的 报告 中 说 ， 用 户 收 件 箱 中 26%% 的 电子 邮件 是 用 
户主 动 签收 的 电子 邮件 。 


朱 庇 特 研究 公司 指出 ， 平 均 每 人 每 天 收 到 41 封 邮件 。 保 守 的 数据 是 ， 电 子 邮 件 营 
销 领域 所 涉及 的 任何 人 ， 每 天 接收 到 的 邮件 数量 3 倍 于 此 。 收 信人 正在 面临 尽快 读 完 
这 么 大 量 邮 件 的 巨大 挑战 。 


令 人 遗憾 的 是 ， 用 户 很 难 有 质量 地 阅读 邮件 内 容 ， 这 导致 了 邮件 与 客户 沟通 的 障 
碍 。 这 种 现象 通常 被 称 为 电子 邮件 ADD 现 象 ， 即 对 电子 邮件 内 容 注 意 力 分 散 现象 。 据 
估计 ， 邮 件 中 平均 每 三 个 字 ， 只 有 一 个 字 能 够 被 用 户 的 视线 捕捉 到 。 这 个 事实 无 论 是 
对 于 面向 消费 者 市 场 的 电子 邮件 ， 还 是 整个 商业 界 来 说 ， 都 是 令 人 震惊 的 。 


真相 揭示 : 电子 邮件 ADD 现 象 及 其 对 商业 的 影响 

下 面 是 本 书 作 者 珍 尼 的 一 个 真实 故事 。 

最 近 刚 刚 出 差 回来 ， 我 接受 了 一 个 新 项 目 。 我 收 到 同事 的 一 封 电子 邮件 ， 邀 请 
我 出 去 吃饭 我 很 高 兴 。 

邀请 信 是 我 们 所 在 的 邮件 群 中 共用 的 一 条 邮件 回复 〔( 注 解 : 一 种 常见 现象 ， 为 
了 避免 填写 寄 信 栏 ， 方 便 发 送 邮件 ， 很 多 电子 邮件 用 户 习惯 利用 回复 对 方 邮件 的 方 
式 来 向 对 方 发 邮件 ， 而 对 方 也 利用 这 封 邮 件 来 同样 地 回复 邮件 ， 从 而 构成 了 两 个 人 
之 间 利 用 同一 个 主题 的 邮件 重复 回复 来 进行 通信 。 这 个 时 候 ， 邮 件 的 主题 和 邮件 的 
内 容 多 半 没 有 什么 关系 )， 邮 件 的 信息 前 组 是 这 样 的 : 

发 送 人 : 乔 : 道 尔 [mailto:jdoe@mymailsystems.com] 

时 间 : 2008 年 2 月 14 日 周 四 晚上 10 点 15 分 

接收 人 : davidandjeanniey@gmailcom 

主题 : 回复 : 【邮件 群 的 成 员 】 那 么 …… 所 有 人 对 节目 都 满意 么 ? 

我 很 高 兴 接 到 这 个 邀请 ， 再 加 上 从 邮件 的 主题 上 看 不 出 来 信件 的 内 容 ， 想 当然 
地 以 为 信件 所 指 的 就 是 一 个 邀请 。 过 了 几 天 ， 当 那个 同事 再 次 发 邮件 告诉 我 约会 具 
体 的 时 间 地 点 时 ， 他 还 是 利用 回复 邮件 的 方式 给 我 发 信息 ， 所 以 主题 栏 没有 变动 ， 
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从 中 看 不 出 邮件 的 内 容 。 

由 于 忙于 处 理 新 的 项 目 ， 我 只 读 了 邮件 的 前 缓 ， 并 决定 过 些 时 候 再 仔细 检查 组 
内 邮件 的 内 容 。 由 于 之 后 没有 收 到 写 明 约会 具体 地 点 的 邮件 ， 我 以 为 那个 同事 由 于 
太 忙 取消 了 约会 ， 所 以 另 订 了 计划 。 

一 个 星期 后 ， 当 我 有 时 间 仔 细 阅 读 邮 件 内容 时 ， 我 才 发 现 了 那 封 号 有 具体 约会 
计划 的 邮件 。 之 前 由 于 从 主题 栏 中 看 不 出 邮件 信息 ， 所 以 这 封 信 一 直 没 有 引起 我 的 
注意 。 不 用 说 ， 约 会 泡汤 了 。 

之 后 我 发 邮件 向 他 道 菊 ， 邮 件 信 息 前 组 是 这 样 的 : 

发 件 人 : 珍 尼 . 物 朗 

时 间 : 2008 年 3 月 2 日 星期 日 下 午 1 点 29 分 

接收 入 : 乔 . 道 尔 

主题 : 我 更 改 了 主题 

我 收 到 了 如 下 回复 : 

发 件 人 : 乔 : 道 尔 

时 间 : 2008 年 3 月 3 日 星期 一 下 午 4 点 48 分 

接收 入 : 珍 尼 ， 称 朗 

主题 : 约会 信息 是 : 回复 : 我 更 改 了 主题 

我 提议 ， 我 们 之 间 应 该 采取 一 些 简 单 的 方法 ， 当 利用 回复 信息 发 送 邮 件 时 〔 比 
如 : 那么 , 所 有 人 对 节目 都 满意 么 ? ),， 如果 发 送 的 邮件 意思 不 同 ( 比 如 : 共 进 晚餐 )， 
人 们 习惯 更 改 主题 栏 ， 将 正确 的 主题 添加 在 原先 那个 没有 意义 的 主题 之 前 。 

注意 到 了 么 ， 改 变 主 题 可 以 让 人 们 更 好 地 了 解 现在 正在 谈论 的 话题 ， 而 且 能 够 
节约 时 间 和 精力 ， 避 免 我 再 次 错失 约会 。 


掀起 消除 电子 邮件 ADD 现象 之 战 


在 数字 世界 , 电子 邮件 ADD 现 象 是 不 会 自行 好 转 的 。 通 过 了 解 ADD 现 象 从 而 改善 
它 ， 是 一 条 出 路 。 在 诸多 困难 中 寻找 一 种 有 效 的 信息 发 送 方式 ， 是 重新 与 客户 建立 有 
效 联 系 的 方法 。 


下 面 是 三 个 重要 的 技术 。 


添加 新 内 容 后 一 定 要 给 出 提纲 : 如 果 客 户 看 不 到 一 个 内 容 提纲 , 您 发 送 的 信息 
就 存在 危险 了 。 换 铝 话说， 如 果 您 给 约翰 发 送 一 封 全 新 内 容 的 邮件 ， 却 并 未 给 
出 任何 的 注释 或 者 提纲 ， 那 么 当 约翰 在 前 往 华盛顿 的 火车 上 利用 BlackBerry 手 
机 扫 视 着 您 的 邮件 内 容 时 ， 邮 件 的 信息 量 已 经 下 降 到 33% 以 下 了 。 相 反 ， 如 果 
您 的 邮件 有 一 个 提纲 摘要 ， 那 么 客户 就 能 更 好 地 了 解 您 发 送 的 营销 信息 了 。 
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D 写 明 邮件 内 容 对 客户 的 价值 和 意义 : 如 果 邮 件 不 能 简单 明了 地 陈述 所 包含 的 信 
息 如 何 能 够 帮助 读者 ， 那 么 读者 很 可 能 很 难 认同 您 的 信息 。 好 的 例子 是 :“ 如 
果 您 需要 就 看 看 吧 ”， 或 是 “如 果 您 需要 ， 请 保存 这 条 信息 ……?” 


简洁 扼要 地 痢 明 邮件 ,对 客户 很 有 益 , 在 帮助 读者 理解 邮件 信息 方面 功效 卓著 。 


O 增加 重点 符号 : 重点 符号 是 为 了 吸引 读者 注意 力 的 某 种 格式 的 符号 。 在 营销 信 
息 中 ， 通 常用 插图 编号 、 动 作 标签 或 者 按钮 来 充当 重点 符号 。 在 私人 信件 中 ， 
重点 符号 可 以 是 任何 有 创意 性 的 符号 表示 , 可 利用 空格 或 其 他 字符 来 划 出 重点 
信息 。 例 如 ， 您 可 以 用 三 个 星 号 〈*##*# ) 来 标示 重要 性 。 一 般 来 说 ， 很 少 有 人 
理解 使 用 重点 符号 的 重要 性 。 


为 了 取得 成 功 ， 您 需要 同时 在 邮件 中 综合 上 述 三 种 方法 。 基 于 10 年 来 我 们 所 做 的 
试验 ， 为 了 得 到 客户 最 大 的 点 击 率 ， 您 需要 向 客户 发 送 三 遍 相同 信息 ， 这 是 最 优 的 次 
数 。 而 且 一 个 新 近 在 您 公司 注册 邮箱 地 址 的 客户 ， 平 均 只 会 阅读 三 封 您 发 送 的 邮件 ， 
来 决定 是 否 继续 参与 您 公司 的 营销 计划 。 最 后 ， 客 户 在 公司 注册 邮箱 地 址 ， 面 对 可 选 
的 邮件 种 类 目录 ， 他 们 平均 会 选 三 类 邮件 作为 自己 接收 的 邮件 。 


应 当 注意 到 ， 每 一 封 商业 或 者 私人 的 邮件 不 但 要 在 名 气 、 个 人 喜好 、 发 送 方式 方 
面 竞 争 ， 获 得 收 信人 的 注意 力 ， 还 需要 在 电子 邮件 ADD 方 面 努 力 。 理 解 如 何 运 用 上 述 
三 种 方法 帮 您 赢得 电子 邮件 地 址 方面 的 竞争 ， 您 就 能 够 在 同行 中 领先 别人 三 步 。 


电子 邮件 内 容 以 外 的 竞争 :您 需要 知道 的 东西 


当 您 掌握 了 在 收 件 箱 中 能 够 精益 求 精 的 要 素 ， 并 最 终 让 客户 阅读 了 您 的 电子 邮件 
之 后 ， 在 成 功 的 征途 上 您 仍然 只 是 完成 了 一 半 。 制 定 最 优秀 的 电子 邮件 营销 计划 的 关 
键 ， 是 要 明白 您 最 终 的 目的 是 在 现实 层面 、 虚 拟 层面 甚至 是 在 客户 的 思维 层面 上 赢得 
成 功 。 


无 论 如 何 ， 您 需要 说 记 问题 的 关键 : 您 的 电子 邮件 中 所 包含 的 品牌 和 内 容 ， 必 须 
与 最 终 页 面 上 的 品牌 和 内 容 相 吻合 ;客户 的 体验 必须 前 后 一 致 ， 以 保持 他 们 的 兴趣 ， 
促使 他 们 行动 。 

图 2.4 所 示 是 从 事 有 线 光 缆 业 务 的 奥 配 特 蒙 公司 《Optimum) 的 一 封 营销 邮件 。 这 
是 一 个 反面 例子 ， 说 明 一 个 不 知 所 云 的 目标 页 面 如 何 能 够 把 一 个 很 棒 的 邮件 拖 垮 。 这 
封 邮 件 的 内 容 极 富 创新 性 ， 目 标明 确 、 内 容 简明 扼要 。 但 是 ， 当 您 点 击 邮件 上 的 链接 
后 ， 您 就 会 迷失 在 随后 弹出 的 登录 页 面 中 。 该 页 面 上 有 10 个 链接 和 不 同 的 商标 ， 让 您 
一 下 子 摸 不 着 头脑 ， 觉 得 进入 了 一 个 完全 无 关 的 地 方 。 
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图 2.4 这 个 邮件 开展 一 项 彩票 抽奖 活动 ， 链 接 了 一 个 兑奖 子 页 面 。 该 页 面 有 
一 大 堆 不 同 的 商标 和 另外 9 种 其 他 选择 ， 严 重 分 散 了 读者 的 注意 力 


在 某 些 情况 下 ， 这 种 前 后 不 一 致 的 行为 会 导致 80% 的 销售 损失 。 如 果 您 不 能 简洁 
地 并 且 前 后 主题 一 致 地 引导 客户 ， 那 么 他 们 多 半 会 中 途 放 弃 。 正 确 的 做 法 是 保证 图 片 
和 文本 的 前 后 一 致 性 。 最 重要 的 是 一 定 要 记 住 ， 您 的 电子 邮件 创意 必须 与 其 他 营销 途 
径 中 的 品牌 宣传 相 一 致 。 这 种 联系 可 以 使 得 客户 在 离开 您 的 电子 邮件 ， 进 入 您 公司 网 
站 或 是 商店 后 ， 您 仍然 可 获得 很 好 的 营销 成 果 。 


某 些 时 候 ， 这 可 能 很 困难 。 图 2.5 展 示 了 一 个 高 端 女性 电子 杂志 如 何 成 功 地 保证 各 
方 宣传 的 一 致 性 ， 加 速 消 费 者 接近 您 的 产品 。 


这 部 分 的 重点 是 ， 即 使 结合 了 智能 要 素 和 针对 性 的 信息 ， 一 个 吸引 人 的 内 容 并 不 
能 单独 赢得 电子 邮件 营销 的 成 功 。 利 用 一 致 性 原则 , 可 加 深 客户 对 产品 的 印象 , 建立 、 
维护 并 激励 品牌 效应 ， 这 是 电子 邮件 营销 的 关键 。 
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图 2.5 《 薇 薇 》 成 功 地 促使 消费 者 从 电子 邮件 到 公司 网 站 ， 最 终 浏览 杂志 封面 


全 建立 事务 性 服务 信息 


如 果 您 在 营销 领域 有 老 一 辈 的 睿智 导师 ， 他 们 多 半 会 告诉 您 ,“ 如 果 他 们 不 妥善 
保管 信用 卡 ， 那 就 别 客气 ， 多 刷 它 几 下 ! ”虽然 一 个 综合 了 智能 要 素 、 针 对 目标 、 富 
有 想像 力 的 、 简 明 且 前 后 一 致 的 电子 邮件 信息 至 关 重 要 ， 但 是 有 一 种 类 型 的 电子 邮件 
信息 能 允许 您 从 这 个 极为 苛刻 且 不 乏 创造 性 的 战略 设计 中 暂时 跳出 去 ， 这 种 邮件 就 是 
事务 性 或 者 叫 作 服务 性 基础 邮件 。 


从 根本 上 讲 ， 事 务 性 或 服务 性 基础 邮件 并 不 以 市 场 营销 为 目标 。 它 们 的 目的 是 通 
知客 户 刚才 所 做 的 行为 已 经 发 生 ， 它 们 是 一 种 确认 性 信件 。 这 种 邮件 更 像 是 客户 服务 
部 发 送 的 ， 而 不 是 市 场 营销 部 发 送 的 信息 。 为 了 保证 这 类 邮件 的 独特 性 和 确保 邮件 专 
注 于 服务 目的 ,美国 联邦 政府 2003 年 起 草 了 控制 侵略 性 非 请 求 的 色情 或 营销 内 容 电子 
邮件 法 案 (CANSPAM)。 此 法 案 于 2004 年 1 月 1 日 生效 , 并 在 2008 年 6 月 7 日 进行 了 修订 。 
关于 本 法 案 的 细节 ， 将 在 第 $ 章 有 交代 ， 这 里 我 们 总 结 一 下 其 重要 的 规定 。 


控制 侵略 性 非 请 求 的 色情 或 营销 内 容 电子 邮件 法 案 对 企业 有 以 下 几 点 要 求 : 


D 商业 邮件 必须 明确 标明 自身 是 广告 ; 
9 邮件 的 主题 必须 真实 可 靠 ; 


瑞 起 中 沽 库 中 必 由 交 | 吕 
和 


| w 
避 
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D 客户 的 邮件 地 址 必须 合法 取得 ; 

D 企业 必须 向 客户 提供 一 个 真实 的 实际 地 址 ; 

Q 企业 必须 向 客户 提供 一 个 注销 邮件 地 址 的 选项 ， 人 允许 客户 退出 营销 计划 ; 
Q 企业 必须 在 10 天 内 处 理 注 销 邮 件 地 址 的 要 求 。 


虽然 这 些 邮 件 的 目的 可 能 是 为 了 服务 客户 ,但 是 许多 精明 的 商人 会 利用 这 类 邮件 
进行 交叉 销售 或 追加 销售 。 在 客户 心中 ， 这 类 邮件 是 为 了 确认 最 近 的 购买 已 经 完成 ， 
因此 ， 他 们 对 这 类 邮件 的 翻阅 速度 大 多 比 营销 类 邮件 快 得 多 。 很 多 时 候 ， 这 类 邮件 是 
确认 刚才 的 购买 记录 是 否 存在 错误 。 您 能 想像 有 人 会 糊涂 到 刚刚 订 了 前 往 夏威夷 旅游 
的 机 票 ， 而 不 去 检查 确认 邮件 ， 最 终 自己 遭 丙 么 ? 联邦 快递 公司 看 来 已 经 摸 清 楚 了 事 
务 性 邮件 和 市 场 营销 类 邮件 的 关系 。 图 2.6 中 ， 您 可 以 看 到 一 个 绝 好 的 例子 。 在 很 好 地 
向 客户 展示 了 其 他 可 以 与 联邦 快递 公司 合作 的 许多 途径 的 同时 ， 这 个 事务 性 邮件 没有 
违反 法 律 ， 没 有 让 人 看 出 邮件 的 主要 目的 是 在 销售 额外 的 产品 和 服务 。 


\ 4 记 下 来 “70% 的 事务 性 邮件 在 购买 行为 发 生 语 的 3 个 小 时 内 被 打开 . 
二 温 
事务 性 邮件 也 许 不 是 设计 最 漂亮 的 邮件 ， 不 过 它们 可 以 极 大 地 吸引 客户 的 注意 
力 。 在 法 律 允许 的 条 件 下 融合 上 电子 邮件 营销 策略 ， 这 类 邮件 会 被 快速 地 阅读 并 且 引 
起 注意 。 在 客户 收 件 箱 日 益 过 载 的 今天 ， 这 种 策略 可 以 帮助 我 们 避免 邮件 ADD 现 象 ， 
从 而 吸引 客户 的 注意 。 


事务 性 邮件 通常 在 购买 完成 之 后 发 送 给 客户 。 另 外 一 种 服务 类 邮件 也 值得 我 们 介 
绍 ， 因 为 它 可 以 影响 公司 的 品牌 效应 。 这 类 邮件 就 是 欢迎 信 。 


就 像 确认 信 一 样 ， 欢 迎 信 较 普通 邮件 来 说 ， 有 着 相当 高 的 打开 率 。 这 类 邮件 是 向 
新 用 户 介绍 公司 品牌 和 理念 的 绝 佳 途径 。 但 是 28% 的 主要 网 上 零售 商 仍然 不 发 送 欢 迎 
信 。2007 年 年 底 ， 电 子 邮件 体验 委员 会 进行 了 一 项 对 122 个 主要 零售 商 的 欢迎 信 的 调 
查 。 下 面 是 这 项 调查 的 主要 收获 。 


9 32% 的 欢迎 信和 包含 打折 、 抽 奖 等 激励 活动 。 

D 62% 的 欢迎 信 请 求 客户 将 公司 的 邮箱 地 址 加 入 白 名 单 ， 以免 发 送 的 营销 信息 被 
反 垃 圾 邮件 过 滤器 拦截 。 

D 69% 的 零售 商 发 送 HTML 格式 的 欢迎 信 ， 其 余 的 零售 商 发 送 纯 文 本 格式 的 欢迎 
信 。 也 就 是 说 ， 大 多 数 HTML 格 式 的 欢迎 信 界 面 比较 简洁 ， 利 用 大 量 的 HTML 
文本 来 保证 用 户 可 以 正常 阅读 邮件 , 即使 接收 方 邮 件 箱 屏 毅 了 邮件 中 的 图 像 信 
息 。 
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Q 53% 的 欢迎 信和 包括 零售 商 保密 协议 的 链接 。 
Q 75% 的 欢迎 信 在 主题 中 包括 了 零售 商 的 商标 名 称 。 


欢迎 信 是 在 客户 主动 发 送 联系 请 求 的 情况 下 发 送 的 ， 它 们 在 建立 客户 与 公司 的 赢 
利 关系 方面 至 关 重 要 。 不 仅 如 此 ， 欢 迎 信和 事务 性 邮件 还 可 扮演 更 为 重要 的 角色 。 通 
过 具有 鼓动 性 病毒 式 营销 活动 ， 您 可 以 帮助 客户 成 为 公司 的 积极 支持 者 。 


在 图 2.7 中 ， 您 可 以 看 见 宠物 网 上 〈Petco.com) 的 欢迎 信和 包含 了 营销 策略 的 各 个 
主要 因素 。 
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图 2.7 ”宠物 网 的 欢迎 信 附 加 了 额外 的 对 话 要 素 


增加 病毒 式 营销 要 素 


几 年 前 ， 我 们 和 6 个 客户 一 起 参加 了 一 个 关于 发 送 病毒 式 营销 电子 邮件 提案 的 会 
议 。 会 议 刚刚 开始 ， 一 个 高 级 客户 就 说 ,“ 我 坚决 反对 向 客户 发 送 电 脑病 毒 。” 这 时 我 
们 才 突 然 意识 到 , 我 们 一 直 在 用 圈 内 语言 讨论 问题 。 自 从 那 时 起 ， 当 设计 市 场 营销 时 ， 
病毒 式 营销 理 念 就 相当 主流 。 如 果 您 对 它 不 太 熟 悉 ， 我 可 以 向 您 保证 它 并 不 是 一 个 坏 
东西 。 病 毒 式 营销 电子 邮件 ， 或 者 说 病毒 式 营销 理念， 是 指 某 些 东西 在 客户 面前 深 受 
欢迎 ， 以 至 于 客户 迅速 地 把 它 传递 给 其 他 人 ， 就 像 病毒 的 传播 一 样 。 病 毒 式 营销 也 被 
称 作为 口碑 营销 。 


近 几 年 ， 电 子 邮 件 领 域 的 病毒 式 营销 要 素 一 直 是 一 个 火热 的 话题 。 病 毒 式 营销 电 
子 邮 件 的 支持 者 相信 ， 将 一 封 吸引 人 的 邮件 发 送 给 一 个 积极 支持 公司 的 用 户 ， 他 就 会 
把 这 封 邮件 转 寄 给 5 个 自己 的 朋友 。 在 大 多 数 情况 下 ， 为 了 建立 与 广大 客户 的 关系 并 
最 终 达 成 销售 ， 这 类 核心 用 户 才 是 您 的 公司 主要 的 影响 力 支柱 。 


病毒 式 营销 电子 邮件 的 反对 派 认为 ， 特 地 制作 病毒 式 营销 邮件 是 不 必要 的 。 即 使 
不 制作 这 类 邮件 ， 用 户 也 会 自发 地 利用 邮件 客户 端的 转发 按钮 来 传递 给 亲朋 好 友 ， 因 
此 不 用 特地 制作 这 类 邮件 ， 自 动 就 会 达成 病毒 式 营销 的 效果 。 遗 城 的 是 ， 作 为 电子 邮 
件 市 场 营 销 人 员 ， 目 前 的 技术 还 不 能 使 得 电子 邮件 内 容 以 外 的 要 素 被 公司 跟踪 记录 。 
虽然 像 艾 克 尼 克 斯 〈Iconix) 等 许多 公司 正在 研发 相关 技术 ， 人 允许 市 场 营销 人 员 追 踪 
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邮件 到 达 用 户 收 件 箱 之 后 所 发 生 的 事情 ,大 多 数 人 还 是 不 能 知道 营销 类 电子 邮件 是 被 
删除 了 、 转 发 了 ， 还 是 被 留 档 了 。 


反对 派 还 认为 ， 唯 一 有 效 的 病毒 式 营销 策略 是 非 销售 性 的 邮件 。 他 们 认为 人 们 会 
转发 有 趣 的 邮件 或 其 他 没有 销售 企图 的 邮件 。 


我 们 支持 第 一 种 观点 。 我 们 相信 ， 如 果 运 用 正确 的 方法 、 重 复 适 当 的 次 数 ， 病 毒 
式 营 销 要 素 可 以 获得 可 喜 的 营销 成 果 。 所 以 ， 病 毒 式 营销 值得 成 为 电子 邮件 营销 领域 
的 一 种 主要 营销 策略 。 


下 面 是 一 些 统计 数字 来 支持 我 们 的 论点 。 


Q 根据 管理 学 咨询 公司 麦克 金 赛 (McKinsey) 的 研究 报告 ， 在 美国 大 约 2/3 的 经 
济 活 动 受到 其 他 人 对 该 产品 意见 的 影响 。 

一 半 以 上 的 B2B 客 户 在 研究 IT 行业 解决 方案 时 ， 都 会 认为 他 人 的 意见 是 影响 决 
策 的 最 重要 因素 ， 而 且 40% 的 人 会 求助 于 网 上 的 信息 或 网 上 论坛 。 

Q 购买 电脑 时 ， 消 费 者 一 般 会 征 寻 对 自己 拥有 影响 力 的 人 的 意见 〈 占 到 总 体 34 允 
的 比例 ， 而 只 有 16% 的 人 不 去 咨询 )。 

一半 以 上 的 网 络 营 销 人 员 参 与 某 种 病毒 式 营销 活动 。 事 实 上 ， 世 界 500 强 企业 
的 市 场 销售 人 员 表 示 , 病毒 式 营销 策略 使 得 他 们 可 以 将 销售 延伸 到 那些 利用 正 
常 途径 无 法 接触 的 人 群 。 


两 种 衡量 病毒 式 营销 效果 的 方法 


当 您 设计 电子 邮件 营销 策略 时 ， 您 一 定 希望 能 够 寻找 有 效 的 途径 证 明 自己 努力 的 
效果 。 有 了 病毒 式 营销 策略 ， 您 可 以 取得 两 种 不 同类 型 的 成 功 。 目 前 尚 没 有 一 个 统一 
的 方法 来 衡量 病毒 式 营销 的 效果 ， 您 需要 利用 所 获得 的 数量 和 质量 这 两 重 标准 来 衡量 
病毒 式 营销 效果 。 您 可 以 通过 分 析 点 击 率 以 及 客户 与 服务 器 交互 的 数据 来 获取 营销 数 
量 ， 您 可 以 利用 分 析 论坛 人 气 的 方法 来 衡量 营销 质量 。 


数量 分 析 


Q 监控 所 有 客户 与 服务 器 交互 的 数据 ， 比 如 电子 邮件 、 视 频 以 及 其 他 的 病毒 式 营 
销 内 容 。( 第 8 章 会 详细 讨论 。) 

D 记录 客户 与 服务 器 交互 数据 的 速率 、 点 击 率 、 打 开 网 页 的 速率 、 注 册 量 以 及 下 
载 量 。 

Q 对 于 已 经 注册 的 用 户 ， 记 录 他 们 与 公司 每 一 部 分 产品 服务 内 容 的 关注 度 。 这 个 
数据 可 以 被 汇总 到 中 央 数 据 库 储存 ， 以 便 之 后 能 够 对 用 户 进行 分 类 , 制定 企业 
未 来 规划 。 


沙 晒 次 咯 此 尊 浙 车 话 | 邮 


洽 幅 六 冰 他 wm 要 六 要 中 下 人才 潜 迁 许 二 (合并 ， 
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质量 分 析 


Q 不 仅仅 局 限于 电子 邮件 ， 您 还 可 以 采用 多 种 途径 来 进行 病毒 式 营销 ， 如 : 建立 
博客 、 聊 天 室 、 贴 吧 、 电 子 邮 件 列表 和 新 闻 组 一 类 的 论坛 社区 平台 ,来 获取 有 
价值 的 客户 信息 。 这 些 信 息 包括 用 户 对 品牌 和 他 们 所 选 购 商品 及 服务 的 心得 、 
体验 、 评 论 等 。 不 管 是 正面 的 还 是 负面 的 评论 ， 都 是 很 有 价值 的 资料 。 

Q 通过 分 析 这 些 数据 ,估算 出 产品 或 营销 计划 的 平均 人 气 高 低 ， 作 为 用 来 衡量 病 
毒 式 营销 策略 成 功 与 否 的 指数 。 


利用 病毒 式 营销 策略 创造 人 气 的 最 好 实例 


当 您 希望 制定 一 个 卓有成效 的 电子 邮件 营销 计划 时 ， 一 定 要 时 刻 问 问 自己 ， 您 的 
营销 战略 是 为 了 提高 公司 和 利 和 产品 的 销售 量 ， 还 是 为 了 召集 一 批 中 坚 客户 、 提 高 注 
册 人 数 ? 一 旦 您 确定 了 最 终 有 目标 ， 您 就 准备 好 了 利用 病毒 式 营 销 策略 并 整合 其 他 一 切 
目前 所 学 到 的 电子 邮件 营销 策略 ， 并 不 一 定 需要 使 用 独立 的 邮件 进行 病毒 式 营销 。 很 
多 成 功 的 电子 邮件 营销 人 员 发 现 最 成 功 的 病毒 式 营 销 ， 是 在 一 封包 含 诸多 营销 策略 的 
邮件 中 ， 将 病毒 式 营销 要 素 作 为 其 中 一 个 很 小 的 要 素 加 入 。 比 如 ， 对 于 一 封 事 务 性 邮 
件 来 说 ， 可 以 这 么 写 :“ 感 谢 您 刚才 的 购买 ， 如 果 您 能 将 本 网 站 推荐 给 5 位 好 友 ， 您 下 
一 次 订购 的 邮费 将 全 免 。 


为 了 帮助 您 尽快 制作 出 成 功 的 邮件 ,我们 向 您 推荐 专门 从 事 病毒 式 营销 研究 的 世 
界 病 毒 式 营销 组 织 (WOMMA ) 提供 的 7 条 最 实用 的 方法 。 


世界 病毒 式 营销 组 织 对 于 开发 有 效 的 病毒 式 营销 策略 ， 提 出 以 下 建议 。 


D 去 掉 自 己 用 惯 的 充满 市 场 营 销 味道 的 腔调 。 用 消费 者 的 语言 说 话 。 如 果 文 字 中 
充满 商业 用 意 的 字眼 会 立刻 引起 消费 者 的 反感 。 想 一 想 您 怎么 和 朋友 或 者 家 人 
沟通 ， 而 不 要 将 消费 者 想像 成 营销 的 对 象 。 相 比 于 有 话 直 说 的 对 话 方式 而 言 ， 
诚实 地 沟通 更 为 重要 。 一 定 要 正直 ， 否 则 只 会 导致 用 户 的 不 信任 ， 对 品牌 造成 
潜在 损害 。 

D 找到 控制 与 论 导向 的 人 ， 和 他 们 交 朋 友 。 在 任何 领域 都 有 一 些 资深 用 户 ， 他 们 
的 知识 和 见解 可 以 影响 大 众 。 这 类 人 有 很 大 的 影响 力 ， 可 以 快速 地 向 客户 们 传 
播 您 的 理念 。 找 到 这 些 人 ， 然 后 向 他 们 提供 您 的 产品 和 服务 的 相关 信息 。 

D 让 信息 的 传播 更 为 容易 . 尽 最 大 的 努力 让 信息 的 传播 更 为 容易 ,利用 电子 邮件 、 
短信 、 向 朋友 转发 的 功能 按钮 、 文 本 框 、 事 件 处 理 等 所 有 您 能 想到 的 工具 来 消 
除 沟通 的 障碍 。 
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Q 一 开始 就 要 从 宏观 的 战略 角度 上 着 眼 问题 不 要 一 开始 就 从 局 部 的 战术 性 问题 
上 着 手 , 这 是 一 种 错误 。 例 如 一 上 来 把 目标 订 成 “我 们 要 开展 病毒 式 营销 战役 ” 
或 “我 们 需要 制作 什么 样 的 视频 才能 受到 欢迎 ”。 不 要 一 开始 就 专注 于 市 场 营 
销 的 目标 ， 应 该 着 眼 于 设计 更 大 的 针对 客户 的 宏观 营销 战略 体系 。 最 好 的 主意 
往往 也 是 最 简单 的 ， 是 将 与 客户 相关 的 所 有 计谋 整合 起 来 的 完整 的 系统 工程 。 

D 与 您 的 整体 营销 策略 相 联系 。 当 病毒 式 营销 策略 单独 作用 时 ， 效 果 就 很 好 ; 如 
果 再 综合 上 其 他 的 营销 策略 ， 病 毒 式 营 销 的 效果 更 是 会 大 幅 提高 。 

D 建立 一 个 双向 的 信息 渠道 。 由 于 病毒 式 营销 目前 还 是 营销 领域 的 一 个 新 领地 ， 
不 要 瑟 记 去 倾听 消费 者 的 意见 。 也 就 是 说 ， 您 不 仅 要 负责 发 送信 息 ， 还 需要 负 
责 倾听 并 正确 处 理 大 量 消费 者 对 信息 的 回馈 。 

Q 记录 一 切 : 好 的 方面 、 不 好 的 方面 、 出 现 问题 的 方面 。 在 任何 情况 下 ， 消 费 者 
都 能 告诉 您 他 们 是 怎么 想 的 。 事 实 上 , 这 是 许多 市 场 营销 人 员 一 开始 不 适应 病 
毒 式 营 销 的 一 个 主要 原因 。 所 有 环节 都 必须 严格 监控 , 不 但 要 记录 营销 计划 的 
效果 ,而且 要 建立 一 个 有 效 的 双向 交流 渠道 来 解决 存在 的 问题 。 从 特殊 的 点 击 
到 论坛 的 讨论 。 有 效 的 记录 措施 可 以 反映 您 的 营销 计划 效果 如 何 ， 同 时 可 以 证 


明 它 对 公司 的 影响 有 多 深远 。 


敬 测试 您 的 知识 


本 章 向 您 介绍 了 大 量 的 知识 。 如 果 您 能 答对 所 有 的 问题 ， 那 么 恭喜 您 ， 您 肯定 能 
在 电子 邮件 营销 中 取得 成 功 ! 


Q 低 品 牌 效应 的 原因 有 哪些 ? 

Q 热点 图 的 原理 是 什么 ? 

Q 欢迎 信 起 着 哪 两 点 重要 作用 ? 

D 控制 侵略 性 非 请 求 的 色情 或 营销 内 容 电子 邮件 法 案 是 哪 年 颁布 的 ? 

O 病毒 式 营销 策略 在 电子 邮件 营销 领域 的 应 用 是 否 仅 局 限于 将 电子 邮件 转发 给 
亲朋 好 友 ? 
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第 侈 章 
开始 建立 电子 邮件 
营销 计划 


上 一 章 ， 我 们 探索 了 品牌 效应 的 重要 性 以 及 如 何在 整个 
销售 环节 中 加 入 智能 要 素 。 在 本 章 里 ， 我 们 将 深入 讨论 用 何 
种 工具 具体 实现 电子 邮件 营销 。 为 了 成 为 一 名 出 色 的 电子 邮 
件 营销 人 员 ， 您 需要 合适 的 工具 执行 您 的 战略 。 使 用 这 些 工 
具 需 要 一 定 的 成 本 ， 我 们 会 提供 有 用 的 例子 向 您 说 明 如 何 正 
确 地 安排 市 场 营销 费用 。 


章节 内 容 

) 为 营销 策略 选择 合适 的 工具 

太 评估 电子 邮件 服务 提供 商 

J 电子 邮件 营销 成 功 所 必 备 的 要 素 
”预算 控制 

' 说服 老板 投资 电子 邮件 营销 


过 诗 意 畴 祝 要 小 相 冉 内 球 站 二 轩 洲 册 


| 
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为 营销 策略 选择 合适 的 工具 


尽管 有 大 量 的 卖家 提供 电子 邮件 工具 、 设 备 和 服务 ， 但 其 中 大 多 数 产 品 都 是 针对 
电子 邮件 营销 对 象 的 特定 类 型 的 。 为 了 决定 哪 种 工具 和 设备 适合 您 的 需要 ， 您 必须 按 
照 您 设计 的 营销 策略 ， 确 定 自 己 的 电子 邮件 的 类 别 和 目的 。 电 子 邮 件 营 销 的 类 别 大 多 
由 从 事 的 行业 性 质 所 决定 。 例 如 ， 新 闻 社 和 其 他 出 版 商 可 能 只 希望 做 新 闻 类 电子 邮件 
营销 ， 对 于 他 们 来 说 ， 保 持 和 读者 之 间 的 关系 就 足够 了 。 为 产品 或 者 服务 做 广告 的 促 
销 类 电子 邮件 是 另外 一 种 常见 的 电子 邮件 ， 这 是 零售 领域 最 常见 的 邮件 了 。 银 行 和 其 
他 的 应 用 型 公司 更 专注 于 事务 性 和 以 服务 为 基础 的 邮件 。 这 类 电子 邮件 需要 不 同 的 工 
具 ， 或 者 至 少 使 用 诸如 将 邮件 界面 更 具 个 性 化 的 针对 性 工具 。 新 闻 类 市 场 营销 人 员 通 
常会 每 日 或 是 每 周 为 订阅 者 发 送 新 闻 邮 件 ， 因 此 不 需要 诸如 动态 添加 内 容 、 根 据 客 户 
的 不 同 增加 不 同 信息 的 电子 邮件 工具 。 对 于 促销 类 邮件 来 说 ， 营 销 人 员 就 非常 需要 能 
够 实现 为 不 同类 型 客户 提供 针对 性 内 容 的 电子 邮件 工具 ,来 保证 发 送 的 信息 和 用 户 的 
消费 需求 相 匹 配 。 不 管 您 的 电子 邮件 属于 哪 种 类 型 ， 下 面 的 策略 对 您 都 会 有 用 。 


”A 记 下 来 2006 年 5 月 的 朱 庞 特 研究 公司 执行 报告 显示 ， 电 子 邮 件 营销 估 员 面 
总 临 的 最 大 挑战 是 去 了 解 从 哪里 开始 优化 自己 的 邮件 . 


选择 您 的 工具 : 10 个 步骤 的 策略 


根据 刚才 我 们 所 罗列 的 注意 事项 ， 每 位 电子 邮件 营销 人 员 为 了 找到 适合 自己 营销 
计划 的 工具 ， 都 应 当 执行 以 下 10 个 重要 步骤 。 


Q 步骤 1， 要 持续 进行 综合 测试 和 使 用 频率 调查 。 为 了 保证 发 送 的 信息 可 以 在 用 
户 浏览 器 上 正确 显示 以 及 保证 营销 要 素 确实 对 客户 起 到 作用 , 在 进行 市 场 营销 
之 前 ， 您 需要 做 一 个 综合 测试 , 测试 内 容 应 该 包括 为 了 实现 目标 而 使 用 的 一 切 
营销 要 素 。 从 需要 达到 的 目标 开始 逆向 推理 可 以 保证 测试 能 够 做 到 最 优化 ,并 
且 成 为 邮件 设计 工作 的 一 部 分 。 另 外 ， 需 要 决定 特定 月 份 客户 收 到 的 最 大 邮件 
上 限 ， 这 也 被 称 作 邮 件 的 频率 容量 。 一 般 来 说 ， 市 场 营销 类 邮件 一 星期 发 送 一 
次 。 然 而 ， 您 需要 开发 一 种 有 效 联 络 方式 来 配合 频率 容量 的 设置 ， 以 避免 客户 
因 接 收 过 多 的 营销 信息 而 感到 疲劳 .第 5 章 和 第 7 章 将 向 您 提供 现实 生活 中 的 例 
子 。 在 这 里 ， 粗 略 了 解 一 下 这 些 知 识 ， 可 以 为 以 后 的 学 习 铺 平 道路 。 

步骤 2: 确定 电子 邮件 地 址 的 价值 。 在 第 1 章 中 我 们 讨论 过 ， 只 有 认识 了 邮件 地 
址 对 于 公司 的 价值 ,才能 使 公司 有 足够 理由 为 电子 邮件 营销 投入 更 多 资本 〔 例 
如 ,购买 更 多 的 不 动产 电脑 服务 器 设备 来 扩大 电子 邮件 业务 ， 或 是 利用 公司 资 
源 去 搜集 电子 邮件 地 址 )。 为 了 确定 电子 邮件 地 址 的 价值 ， 您 需要 了 解 获得 电 


口 
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子 邮件 地 址 的 成 本 和 其 他 指标 , 例如 每 个 注册 电子 邮件 地 址 的 用 户 可 为 公司 带 

来 的 收益 。 另 外 还 有 一 种 更 为 精确 的 方法 。 该 方法 简称 为 RFM 分 析 法 ， 即 通 

过 综合 客户 上 次 购买 的 时 间 、 购 买 的 频率 和 消费 数额 这 三 个 因素 ,可 以 计算 出 

客户 的 具体 价值 。 通过 这 种 方法 可 以 将 客户 分 成 不 同 的 类 别 。 市 场 营销 人 员 通 

常 利用 这 个 指标 ， 将 最 近 6 个 月 内 消费 的 客户 分 成 若干 组。 这 一 方法 也 可 以 应 

用 到 过 去 6 个 月 内 点 击 网 页 的 用 户 , 将 他 们 分 类 。 第 5 章 将 向 您 提供 若干 种 计算 

电子 邮件 地 址 价值 的 具体 方法 。 

步骤 3， 建立 获取 、 保 留 及 重新 激活 客户 的 营销 计划 。 虽 然 大 多 数 的 市 场 营销 

人 员 忙 于 设计 能 保留 客户 的 电子 邮件 〈 或 新 闻 类 电子 邮件 ) 的 方案 ， 但 我 们 的 

经 验 表明 ， 他 们 往往 没有 考虑 好 获取 和 重新 激活 客户 的 营销 计划 。 址 憾 的 是 ， 

您 必须 认识 到 您 列表 中 的 许多 电子 邮件 地 址 会 逐渐 变质 ,大 约会 有 1/2 到 2/3 的 

邮件 地 址 将 不 再 响应 您 的 营销 信息 。 如 果 公 司 具 有 适当 的 品牌 效应 ， 那 么 ， 调 

查 和 抽奖 活动 可 以 很 好 地 将 这 一 部 分 休眠 客户 唤醒 。 当 要 决定 合适 的 具有 成 本 

效率 的 客户 重新 激活 策略 〈 例 如 ， 可 以 利用 客服 中 心 电 话 呼叫 ， 或 者 采用 发 送 

邮件 的 方式 重新 与 休眠 客户 取得 联系 ) 时 ,要 利用 电子 邮件 地 址 的 价值 作为 参 

考 标准 。 利 用 已 注册 客户 在 用 户 配置 中 心 留 下 的 数据 来 决定 如 何 招揽 新 的 用 

户 。 时 刻 提 醒 自己 ， 公 司 与 客户 的 联系 应 该 是 双向 的 ， 您 应 该 学 会 获取 用 户 的 

反馈 并 从 中 真正 学 到 东西 。 在 后 面 的 章节 中 , 我 们 将 讨论 如 何 设计 最 优化 的 注 

册 客 户 的 用 户 配置 中 心 网 页 。 

口 步骤 4:， 设计 能 够 反映 营销 效果 的 总 指标 。 打 开 率 、 点 击 率 、 用 户 购买 量 和 发 
送 邮件 数量 不 仅 十 分 重要 , 而 且 是 确定 用 户 邮 件 地 址 列表 的 健康 程度 的 重要 指 
标 。 除 了 这 些 指标 外 ， 还 应 该 加 入 用 户 注销 率 、 垃 圾 邮件 投诉 率 、 新 用 户 注 册 
率 以 及 发 送 失败 率 这 些 能 够 直接 反映 用 户 邮件 地 址 列表 的 质量 和 表现 的 指数 。 
尽管 每 个 指标 都 可 以 单独 地 衡量 其 营销 效果 , 但 将 它们 综合 在 一 起 ,可 以 让 营 
销 人 员 更 清晰 地 衡量 客户 的 健康 程度 。 下 面 来 看 “如 何 计算 总 指标 ”这 个 例子 ， 
它 展示 如 何 将 这 些 指 标 整合 成 一 个 总 指标 。 


口 


如 何 计算 总 指标 
下 面 是 一 个 计算 总 指标 的 实例 : 收集 所 有 的 主要 性 能 指标 ;用 满分 是 3 分 的 标准 
为 它们 打分 。1 分 为 低 于 平均 标准 ，2 分 为 达到 平均 标准 ，3 分 为 高 于 平均 标准 。 将 所 
有 的 主要 指标 按 这 个 方法 打分 ， 然 后 将 它们 加 起 来 。 这 个 总 数 越 高 ;您 手中 的 用 户 
邮件 地 址 列表 的 表现 就 越 出 色 ， 这 表明 您 的 用 户 很 关注 您 的 营销 信息 。 为 了 便于 解 
释 ， 您 的 总 指标 计算 过 程 应 该 如 下 所 示 (不 要 用 以 下 的 指标 作为 标准 ， 这 里 仅 用 来 
方便 演示 )。 


邮件 发 送 率 =95% 分 数 =3 


关 H 否 岂 中 党 计 票 浴 恋 味 冰 | 过 
| 


| 


尝 计 交 咯 祝 要 小 本 片 汪 洛 小 协 国 党 癌 
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天 户 打开 邮件 率 =24% 分 数 = 工 
点 击 率 =12% 分 数 =2 
用 户 购买 率 = 工 . 5% 分 数 =2 
这 一 个 月 的 总 的 邮件 地 址 履 盖 率 =50% 分 数 =3 
用 户 注册 率 =3% 分 数 =3 
垃圾 邮件 投诉 率 =10% 分 数 =1 
用 户 注销 率 =0.01% 分 数 =2 


(注意 : 对 于 垃圾 邮件 投诉 率 和 用 户 注销 率 ， 指 标 数 值 越 高 ， 得 分 越 低 。) 

在 这 个 例子 中 ， 总 指标 的 分 数 为 17 分 。 

每 个 指标 都 是 重要 性 能 的 指数 ， 将 这 些 指标 综合 在 一 起 构成 一 个 评分 系统 ， 可 
以 得 出 一 个 快速 全 面 的 用 户 邮件 地 址 列表 的 表现 分 析 。 如 果 总 指数 有 较 大 变化 ， 很 
容易 就 可 以 找 出 哪个 环节 拖 了 后 腿 。 在 下 面 的 章节 中 ， 我 们 将 介绍 更 多 关于 分 析 和 
衡量 电子 邮件 营销 效果 的 高 招 和 实际 经 验 。 


Q 步骤 5: 关注 用 户 的 动作 。 注 册 用 户 的 举动 应 该 是 您 的 局 部 战术 关注 的 重点 。 
您 需要 以 此 对 客户 分 类 《〈 例 如 ， 将 那些 在 前 3 个 月 内 只 点 击 过 几 次 电子 邮件 中 
链接 的 用 户 分 一 类 ,经常 点 击 营销 链接 的 客户 分 一 类 ， 从 来 不 点 击 的 用 户 分 一 
类 )。 利 用 这 个 方法 ， 可 以 创建 用 户 行为 结构 框图 ， 并 由 此 制定 之 后 发 送 的 营 
销 信息 内 容 , 或 者 制定 重新 唤醒 休眠 客户 的 再 营销 计划 ,这 样 可 以 大 大 提高 效 
率 。 比 如 ， 城 市 旅行 公司 〈Travelocity) 基于 用 户 在 网 站 中 是 否 曾 经 购物 以 及 
是 否 有 过 购物 意向 《比如 从 公司 网 站 上 下 载 旅行 线路 )， 来 向 用 户 发 送 不 同 的 
针对 性 信息 。 以 后 我 们 会 提供 更 多 关于 用 户 分 类 的 细节 , 这 里 先 简单 介绍 用 户 
分 类 的 知识 ， 并 说 明 它 是 如 何 影 响 我 们 选择 电子 邮件 开发 工具 的 。 


蜡 记 下 来 “17% 的 美国 网 民 每 6 个 月 创建 一 个 新 的 电子 邮件 地 址 (来 源 : 朱 庇 
一 特 研究 公司 ) 


O 步骤 6: 开发 登录 页 面 。 驱 使 客户 登录 公司 主页 往往 是 营销 人 员 的 核心 战术 ， 
但 是 由 于 欢迎 信和 用 户 重 激 活 邮件 等 营销 环节 的 需要 , 我 们 必须 制作 特殊 的 用 
户 登 录 页 面 。 为 了 获得 特定 的 效果 ， 并 且 支 援 电 子 邮件 的 内 容 ， 制 作 登 录 页 面 
是 必 不 可 少 的 工作 。 同 时 应 当 注意 ， 页 面 需要 照顾 到 客户 的 不 同情 况 和 喜好 。 
目前 ， 您 暂且 先 把 它 想像 成 公司 网 站 上 的 几 个 静态 登录 网 页 ， 它 们 的 作用 是 欢 
迎新 用 户 ， 或 者 是 重新 激活 休眠 的 用 户 。 在 第 5 章 到 第 7 章 ， 有 更 详细 的 论述 。 

Q 步骤 7: 优化 页 面 。 页 面 的 设计 和 创意 通常 是 营销 人 员 的 工作 重点 。 想 像 一 下 
您 的 信息 将 被 发 送 给 多 种 多 样 的 电子 邮件 接收 设备 ， 包 括 采 用 无 线 设 备 协议 
(WAP) 的 手持 无 线 终端 。 虽 然 在 Google 上 可 以 轻易 搜索 到 免费 的 将 HTML 格 
式 转换 为 WAP 格 式 的 代码 转换 器 〈 也 就 是 将 发 送 给 一 般 家 用 电脑 的 电子 邮件 
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转换 为 掌上 电脑 或 者 智能 手机 也 可 以 接收 的 电子 邮件 格式 )， 但 是 认识 到 邮件 
内 容 以 及 接收 设备 的 差异 ,是 赢得 品牌 效应 的 一 个 重要 部 分 , 这 一 点 我 们 在 第 
2 章 曾经 讲 过 。 

步骤 8: 发 展 种 子 邮件 地 址 列表 。 在 公司 里 找 一 些 人 ， 将 他 们 的 电子 邮件 地 址 
构成 所 谓 的 种 子 邮 件 列表 , 加 入 到 您 的 客户 邮件 地 址 列表 中 去 。 这 样 做 是 为 了 
保证 您 和 您 的 同事 可 以 收 到 测试 版 本 的 邮件 以 进行 检查 , 同时 也 能 够 收 到 正式 
的 营销 邮件 。 另 外 , 在 种 子 列表 中 加 入 其 他 大 量 不 同 的 互联 网 服务 商 ， 来 检测 
您 的 客户 邮件 地 址 列表 中 的 客户 们 收 到 的 不 同 领域 发 送信 息 的 数量 和 信息 的 
内 容 。 中 枢 精 准 公 司 〈Pivotal Veracity)、 道 路 回归 公司 〈Returmn Path) 以 及 林 
瑞 思 公司 〈Lyris) 提供 种 子 列表 业务 和 其 他 邮件 发 送 监视 业务 〈 具 体 见 附件 的 
联系 信息 )。 

步骤 9: 在 计划 的 早期 阶段 采用 多 渠道 营销 战术 。 许 多 公司 之 所 以 引入 电子 邮 
件 营销 ， 是 因为 它 相对 较为 便宜 ， 并 且 可 以 与 其 他 渠道 的 营销 战略 相互 配合 、 
共享 数据 、 共 同 展开 营销 计划 ， 以 实现 长 远 目 标 。 即 使 这 是 您 的 打算 ， 如 何 尽 
早 地 使 用 多 渠道 营销 策略 也 是 相当 重要 的 。 例 如 ， 电子 邮件 营销 数据 将 如 何 储 
存 、 用 什么 方式 组 织 ,， 这 在 实现 综合 化 多 渠道 营销 中 十 分 重要 ， 它 决定 了 整合 
工作 量 的 大 小 。 相 应 地 , 营销 人 员 可 能 会 希望 利用 电子 邮件 地 址 以 外 的 东西 作 
为 记录 的 唯一 标示 符 。 如 果 数 据 是 从 其 他 渠道 获取 来 的 ,并 整合 在 电子 邮件 市 
场 营 销 中 ， 那 么 利用 客户 身份 识别 码 (ID ) 来 作为 记录 的 唯一 编码 ， 在 数据 记 
录 中 将 会 有 优势 。 而 且 ， 如 果 一 个 用 户 拥 有 多 个 电子 邮件 ， 利 用 不 是 电子 邮件 
地 址 的 记录 编码 , 您 可 以 把 多 个 邮件 地 址 和 一 个 客户 映射 在 一 起 。 您 应 该 将 您 
的 电子 邮件 营销 计划 变 为 公司 整体 营销 计划 的 一 部 分 。 盘 算 好 您 的 市 场 数据 如 何 
得 到 ， 并 且 利 用 何 种 方式 组 织 记 录 ， 这 对 营销 效率 和 最 终 成 功 都 是 至 关 重 要 的 。 
步骤 10: 制定 连贯 性 电子 邮件 策略 。 另 外 一 种 使 用 数字 记录 编码 表示 邮件 信 
息 的 好 处 ， 就 是 营销 中 发 给 个 人 的 邮件 可 以 被 反复 使 用 。 您 的 邮件 可 以 被 某 一 
事件 触发 ， 例 如 当 客 户 点 击 某 个 地 方 或 者 过 了 一 段 时 间 后 ， 系 统 自动 给 客户 发 
送 一 封 邮 件 。 当 您 把 多 个 触发 条 件 结合 在 一 起 时 , 通常 就 被 称 为 连贯 性 电子 邮 
件 策略 .将 这 个 方法 与 前 面 讲 过 的 按照 不 同 客户 行为 发 送 不 同 针对 性 信息 的 技 
巧 相 结合 ,您 就 可 以 设计 出 由 用 户 行为 和 时 间 共 同 决定 的 电子 邮件 。 这 样 就 可 
以 将 以 前 发 送 过 的 邮件 ,再 次 发 送 给 其 他 情况 相似 的 人 。 这 种 方法 常 被 应 用 于 
欢迎 信 的 设计 上 ，, 组 合 3 到 4 个 种 类 的 欢迎 信和 内 容 就 可 以 适用 于 所 有 的 用 户 。 在 
第 6 章 中 您 将 学 到 更 多 的 欢迎 信 方 面 的 营销 方法 。 这 个 方法 同样 适用 于 前 面 章 
节 所 讲 到 的 事务 类 邮件 。 与 欢迎 信 营 销 策略 不 同 ， 事件 触发 类 邮件 的 营销 通常 
不 需要 一 开始 就 设计 。 但 是 您 仍然 需要 了 解 事 件 触发 类 邮件 在 邮件 策略 中 的 角 
色 ， 这 将 有 助 您 有 效 地 选择 卖家 。 
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评估 电子 邮件 服务 提供 商 


一 旦 您 的 营销 计划 的 关键 策略 被 制定 出 来 ， 您 就 可 以 选择 合适 的 电子 邮件 服务 提 
供 商 来 购买 设备 从 而 执行 您 的 邮件 营销 计划 了 。 在 这 个 领域 有 许多 卖家 ， 他 们 统称 为 
电子 邮件 服务 提供 商 〈ESPs)。 这 类 卖家 提供 基于 网 页 浏览 器 的 业务 解决 方案 ， 其 中 
一 些 提供 策略 服务 和 产品 服务 ， 允 许 您 从 服务 提供 商 手 中 直接 得 到 电子 邮件 营销 的 成 
品 。 


电子 邮件 服务 提供 商 分 为 以 下 几 种 类 型 。 


面向 中 小 型 企业 的 自助 服务 业务 商 “ 这 类 服务 提供 商 不 提供 营销 策略 层面 的 服 
务 ， 而 是 要 求 将 您 的 营销 创意 设计 和 用 户 邮件 地 址 列表 上 传 到 业务 商 手 中 。 根 据 邮 件 
地 址 列表 的 大 小 ， 一 个 具体 的 执行 成 果 可 能 成 本 仅 为 一 个 月 20 美 元 。 如 果 需 要 更 多 的 
功能 ， 或 者 邮件 地 址 列表 很 大 ， 费 用 可 能 达到 一 个 月 400 美 元 。 期 望 成 本 低 于 每 月 100 
美元 的 服务 提供 商 有 Constant Contact 公 司 和 VerticalResponse 公 司 。 面 向 中 型 企业 的 服 
务 提供 商 ， 有 电子 邮件 实验 室 公 司 (EmailLabs)、 注 册 用 户 邮 件 公司 (SubscriberMail) 
及 精确 目标 公司 〈ExactTarget) 等 。 


面向 大 型 企业 的 自助 服务 业务 商 ”这 类 供应 商 提供 的 服务 更 为 灵活 ， 人 允许 您 自行 
设计 邮件 样式 ， 或 是 交 给 服务 提供 商 设 计 。 与 面向 中 小 型 企业 的 服务 提供 商 不 同 ， 这 
类 供应 商 可 以 处 理 其 他 类 型 的 设备 和 数据 来 源 ， 而 且 能 够 实现 的 功能 也 更 多 。 一 般 来 
说 ， 这 类 供应 商 是 为 大 型 零售 企业 和 银行 进行 服务 的 ， 提 供 符合 企业 需求 的 极为 个 性 
化 的 邮件 。 该 类 供应 商 包 括 瑞 思 邦 斯 公司 (Responsys)、 希 尔 文 波 普 公司 〈Silverpop) 
和 沃 特 康德 公司 (WhatCounts )。 


提供 全 部 解决 方案 的 服务 提供 商 ” 历 史上 这 类 公司 很 少 涉及 内 部 客户 关系 管理 技 
术 〈Customer Relationship Management)， 这 类 卖家 主要 面向 大 型 企业 级 公司 ， 他 们 的 
客户 大 多 是 客户 货物 包装 公司 和 媒体 组 织 ， 因 为 这 类 公司 通常 都 没有 什么 客户 关系 管 
理 (CRM) 技术 。 这 类 服务 提供 商 能 够 根据 您 的 公司 特性 提供 全 面 的 服务 操作 ， 或 以 
某 种 形式 和 您 合作 。 这 类 服务 提供 商 包 括 电子 会 话 公司 〈e-Dialog) 和 芝华士 邮政 公 
司 〈CheetahMail)。 


AL 记 下 来 美国 电子 邮件 的 开销 将 在 2012 年 达到 21 亿 美元 (来 源 : 朱 庇 特 研 
人 完 公司 ) 


可 用 性 、 个 性 化 和 邮件 管理 是 营销 人 员 挑 选 电子 邮件 服务 提供 商 的 前 几 位 因素 ， 
然而 ， 很 少 有 人 关注 供应 商 的 综合 能 力 和 自动 邮寄 能 力 。 虽 然 您 绝对 需要 关注 服务 商 
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提供 的 产品 的 可 用 性 ， 但 是 您 应 当 同等 对 待 能 够 提高 营销 效率 的 方面 ， 例 如 服务 商 是 
在 重复 复制 邮件 ， 还 是 自动 生成 有 针对 性 信息 的 邮件 。 


用 来 深入 选择 服务 提供 商 的 检查 列表 


当 明白 了 基本 的 电子 邮件 服务 提供 商 的 类 别 后， 您 可 以 利用 这 个 由 10 个 步骤 组 成 
的 检查 列表 ， 再 次 更 深入 地 对 服务 提供 商 进行 选择 。 然 而 ， 只 有 您 已 经 对 服务 商 的 名 
声 、 规 模 、 可 靠 性 和 安全 性 满意 后 ， 才 需要 利用 这 个 列表 。 


用 户 邮件 地 址 账户 管理 根据 您 对 账户 管理 服务 的 要 求 〈 例 如 是 全 面 管理 还 是 协 
作 管 理 )， 来 决定 该 项 服务 是 否 需 要 进行 ， 或 者 是 否 需 要 追加 额外 费用 。 如 果 您 的 需 
求 相对 较 复 杂 、 需 要 的 营销 策略 要 素 更 多 ， 那 么 您 一 定 要 检查 服务 提供 商 的 邮件 地 址 
账户 管理 开发 团队 ， 了 解 他 们 的 开发 质量 的 可 靠 性 ， 询 问 是 否 能 进行 售后 服务 ， 以 及 
咨询 他 们 的 开发 团队 的 经 验 和 培训 情况 。 


资产 运作 您 需要 了 解 将 您 所 提供 的 营销 策略 和 设计 要 求 上 传 给 系统 ， 以 及 提供 
事后 进一步 分 析 的 结果 和 信息 的 分 享 的 方式 。 朱 庇 特 研究 公司 每 年 调查 的 公司 中 ，1/3 
以 上 的 电子 邮件 服务 提供 商 设 计 的 系统 缺乏 用 户 同时 上 传 多 张 图 片 的 能 力 , 另外 有 1/3 
的 服务 提供 商 缺 少 文件 传输 协议 支持 。 


自动 控制 ”电子 邮件 市 场 营销 的 巨大 威力 来 源 于 它 能 够 基于 用 户 的 举动 和 喜好 快 
速 地 发 送 有 针对 性 信息 的 邮件 。 因 此 ， 一 定 要 弄 清 楚 服 务 提供 商 在 邮件 自动 控制 方面 
的 方法 是 什么 。 比 如 说 有 的 服务 提供 商 在 自动 控制 电子 邮件 方面 的 能 力 ， 仅 限于 一 些 
简单 的 内 部 事件 处 理 。 例 如 ， 用 户 取消 了 购物 车 中 的 购买 订单 ， 或 者 是 每 隔 一 段 时 间 
系统 自动 发 送 一 封 邮件 。 电 子 邮件 服务 提供 商 在 邮件 自动 控制 上 的 能 力 往往 反映 了 他 
们 的 综合 水 平 ， 而 且 一 定 要 弄 清 楚 资产 是 怎么 在 系统 中 进 进出 出 的 。 


适应 性 支持 这 决定 了 服务 提供 商 是 否 确保 电子 邮件 能 够 遵守 《控制 侵略 性 非 请 
求 的 色情 或 营销 内 容 电 子 邮 件 法 案 》(CANSPAM) 和 联邦 通信 委员 会 相关 的 无 线 领域 
规章 。 查 看 第 5 章 可 以 了 解 更 详细 的 内 容 。 虽 然 这 项 责任 是 属于 作为 市 场 营销 人 员 的 
您 身上 的 ， 但 是 通过 软件 系统 的 各 种 方法 可 以 保证 邮件 符合 这 些 必要 的 规章 制度 。 例 
如 , 《控制 侵略 性 非 请 求 的 色情 或 营销 内 容 电子 邮件 法 案 》 中 强制 规定 ， 所 有 营销 邮 
件 的 页 脚 必 须 有 用 户 注销 的 选项 ， 那 么 您 就 应 该 询问 服务 提供 商 ， 他 们 的 系统 是 否 能 
够 保证 法 律 规定 的 信息 在 页 脚 中 出 现 。 另 外 ， 虽 然 法 律 规定 营销 类 邮件 需要 有 用 户 注 
销 的 选项 ， 但 是 并 没有 规定 事务 性 和 服务 类 邮件 需要 这 些 选 项 ， 所 以 ， 服 务 提 供 商 必 
须 有 足够 的 灵活 度 ， 为 不 同类 型 的 邮件 提供 不 同类 型 的 系统 检查 方式 。 


数据 校 验 ”虽然 所 有 的 服务 提供 商 的 服务 都 包括 标准 的 用 户 行为 报告 《比如 统 
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计 用 户 点 击 广告 、 打 开 网 页 、 搜 索 信 息 等 数据 )， 但 您 仍 需要 明确 ， 如 果 用 户 输入 的 
数据 不 是 想 要 的 格式 ， 系 统 会 如 何 响应 。 例 如 ， 有 些 服 务 提 供 商 虽然 收集 关于 用 户 
的 数据 ， 但 是 不 能 正确 修正 数据 内 容 ， 导 致 这 些 数据 变 得 没 用 ， 不 能 给 用 户 进行 分 
类 归档 。 


对 电子 邮件 营销 商 和 电子 邮件 服务 提供 商 的 统计 
2007 年 ， 朱 庇 特 研究 公司 对 进行 电子 邮件 市 场 营 销 的 公司 做 了 一 项 调查 ， 询 问 
公司 目前 采用 的 策略 和 未 来 12 个 月 内 将 会 进行 何 种 改变 。2007 年 ， 有 56% 的 公司 与 
外 部 的 电子 邮件 服务 提供 商 合作 。 
下 面 是 公司 对 电子 邮件 营销 策略 期 望 的 改变 。 
采用 专门 设备 并 与 电子 邮件 服务 提供 商 合作 上 全 
更 换 服 务 提供 商 国 
更 换 硬 件 系统 提供 商 国 
外 购 电子 邮件 技术 国有 
公司 内 部 建立 电子 邮件 应 用 全 上 ， 
转向 低 成 本 的 服务 提供 商 苹 
选择 一 家 服务 提供 商 作为 后 备 方案 芒 
外 购 电 子 邮 件 技术 员工 国 
准备 使 用 硬件 设备 最 
选择 低 成 本 的 硬件 设备 
内 部 组 建 电子 邮件 技术 员工 队伍 上 
不 进行 任何 改变 靖国 天 
096 209 409% 609% 809% 1009% 


公司 对 电子 邮件 营销 策略 期 望 的 改变 


来 源 : 朱 庇 特 研 究 公司 


数据 组 织 方案 许多 电子 邮件 服务 提供 商 将 数据 储存 在 关系 数据 库 中 ， 以 便于 数 
据 的 复制 和 再 组 织 。 但 是 ， 仍 然 有 许多 人 喜欢 将 用 户 的 信息 制作 成 一 个 大 表 ， 这 就 使 
得 创建 用 户 子 集 变 得 困难 ， 因 为 每 次 这 种 操作 都 需要 建立 一 个 新 的 列表 。 而 对 于 关系 
数据 库 而 言 ， 用 户 信息 分 成 不 同 部 分 储存 在 多 个 表 中 ， 数 据 操作 可 以 灵活 自如 。 虽 然 
对 于 初学 者 和 其 他 一 些 人 来 说 ， 将 数据 列 成 一 个 简单 的 列表 简单 易 懂 ， 但 是 对 于 以 后 
的 各 种 计划 ， 这 种 数据 储存 方式 会 产生 很 多 麻烦 ， 不 利于 修改 。 另 外 ， 您 需要 决定 用 
户 信息 是 利用 一 个 关键 字段 数据 库 主键 ) 来 关联 ， 还 是 将 数据 储存 在 多 个 表 中 利用 
多 个 字段 〈 利 用 数据 库 外 键 ) 来 关联 。 


例如 ， 如 果 用 户 联系 信息 储存 在 一 个 数据 表 中 ， 需 要 一 个 主键 来 关联 用 户 的 购买 
记录 。 在 这 个 例子 中 ， 购 买 记录 会 被 储存 在 另 一 个 表 中 ， 利 用 共同 的 记录 号 来 联系 这 
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两 个 表 中 的 用 户 记录 。 


发 送 方法 ”调查 电子 邮件 服务 提供 商 发 送 邮件 所 使 用 的 工具 。 服 务 提 供 商 必须 保 
证 发 送 服务 器 使 用 一 致 不 变 的 下 地 址 ， 而 且 所 有 的 营销 人 员 需 要 注意 ， 选 择 的 服务 提 
供 商 能 够 提供 网 络 域 domain) 级 别 的 用 户 响 应 报告 、 用 户 识别 记录 89、 发 送 频率 自 
动 调节 《作为 营销 人 员 ， 对 于 发 送 失败 的 邮件 ， 应 改变 其 发 送 的 频率 。 因 为 如 果 发 送 
频率 过 密 , 一 些 用 户 服务 器 会 认为 是 垃圾 邮件 从 而 拒绝 接收 ) 和 其 他 发 送 技术 工具 ( 例 
如 内 容 评 价 技 术 、 收 信箱 种 子 技术 和 其 他 处 理发 送 邮件 失败 的 技术 )。 在 后 面 的 章节 
中 ， 我 们 会 提供 这 些 电子 邮件 发 送 和 接收 技术 的 细节 。 现 阶段 ， 您 只 需要 明白 服务 提 
供 商 的 电子 邮件 发 送 能 力 是 重要 的 衡量 标准 就 可 以 了 。 


特性 当 评 估 一 个 服务 提供 商 的 资质 时 ， 不 仅 需要 查 明 他 所 能 提供 的 功能 特性 有 
多 少 ， 还 要 查 清楚 它 提供 的 功能 有 多 强大 。 例 如 ， 仅 仅 知道 服务 商 提 供电 子 邮 件 动态 
内 容 是 不 够 的 ， 还 要 搞 清 楚 动 态 内 容 的 针对 性 、 可 靠 性 等 。 同 样 ， 邮 件 转发 给 好 友 的 
功能 和 查看 邮件 的 按钮 《这 样 用 户 就 可 以 在 网 页 浏览 器 中 查看 邮件 ) 也 是 很 普遍 的 功 
能 。 但 是 不 同 的 服务 提供 商 在 个 性 化 特征 和 更 改 转发 信息 来 清除 歼 余 文字 的 能 力 上 存 
在 很 大 的 差别 。 对 于 邮件 的 测试 环节 这 类 重要 内 容 ， 您 需要 确保 服务 提供 商 的 方法 可 
行 而 且 能 够 提供 测试 的 灵活 性 《〈 例 如 在 测试 动态 内 容 生成 上 的 诸多 环节 ); 因为 在 软 


件 测试 上 存在 不 同 的 流派 和 学 说 。 有 虽然 您 不 需要 成 为 一 个 软件 测试 和 系统 测试 的 专 、 


家 ， 但 是 您 需要 熟悉 多 元 测试 的 概念 和 分 路 测试 的 原理 。 在 后 面 的 章节 中 ， 我 们 会 演 
示 如 何 将 这 些 概 念 应 用 到 实际 中 。 为 了 更 好 地 阅读 理解 这 些 模型 方法 ， 您 还 可 以 从 互 
联网 上 寻找 相关 参考 文献 ， 比 如 威 奇 百科 〈Wikipedia)。 


补救 措施 和 重 利用 机 制 ”虽然 几乎 所 有 的 服务 提供 商都 允许 之 前 的 营销 战略 可 以 
被 召回 、 补 救 或 重 利用 ， 但 是 对 于 已 有 的 邮件 的 补救 往往 仅 局 限于 一 部 分 的 邮件 ， 而 
不 是 所 有 的 邮件 。 应 当 了 解 服务 营销 商 补 救 电子 邮件 的 态度 。 例 如 ， 朱 庇 特 研究 公司 
指出 ， 只 有 一 半 “〈53%) 的 电子 邮件 服务 提供 商 提供 对 于 邮件 内 容 和 相关 部 分 的 补救 
和 召回 机 制 。 同 时 您 需要 确保 系统 能 够 提供 重新 利用 成 功 邮件 模板 和 邮件 要 素 的 环境 。 


选拔 供应 商机 制 ”确保 一 套 有 效 的 选拔 供应 商机 制 ， 包 括 让 候选 供应 商 根据 您 提 
供 的 数据 创建 一 个 样本 邮件 来 进行 展示 。 严 格 地 控制 这 个 过 程 ， 比 如 监视 供应 商 编译 
和 发 送 邮件 所 用 的 时 间 、 处 理 用 户 邮 件 的 问题 列表 ， 这 样 可 以 了 解 供应 商 是 否 接近 之 
前 所 提 到 的 应 具备 的 9 项 内 容 。 


除了 这 个 包含 10 点 内 容 的 检查 列表 ， 其 他 有 价值 的 资源 也 可 以 帮助 您 选择 服务 提 


@ 比如 ， 发 送 者 协议 框架 一 一 一 种 防止 黑客 伪装 技术 的 协议 。 如 果 发 送 方 没有 该 协议 ， 一 些 用 户 的 
电子 邮件 服务 器 可 能 会 拦截 您 发 送 的 邮件 。 一 一 译 者 注 


志 


陨 宁 王 冰 潜 款 小 旺 可 溃 


蝗 


生计 次 咯 辣 要 中 本 片 并 仁 站 协 功 党 
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供 商 。 行 业内 的 一 些 分 析 公 司 及 市 场 营销 协会 ， 例 如 电子 邮件 体验 协会 《Email 
Experience Council)、 直 接 营销 协会 (Direct Marketing Association)， 以 及 一 些 在 线 论 
坛 等 〈 例 如 雅虎 网 上 的 电子 邮件 营销 圆桌 会 议 )， 都 是 很 好 的 资源 ， 可 以 帮助 您 决定 
哪个 服务 提供 商 最 适合 您 的 需求 。 


登 电子 邮件 营销 成 功 所 必 备 的 要 素 


电子 邮件 营销 有 很 多 的 环节 ， 随 后 的 章节 会 提供 更 多 的 关于 电子 邮件 营销 方面 的 
独到 见解 ， 并 详细 说 明 它 们 对 您 公司 的 影响 。 在 这 里 ， 让 我 们 快速 浏览 一 些 组 成 电子 
邮件 营销 的 主要 要 素 吧 。 


营销 策略 这 涉及 电子 邮件 生产 流程 的 全 过 程 。 但 是 从 战术 方面 来 看 ， 我 们 这 里 
提 到 的 策略 专 指 客户 邮件 地 址 列表 的 分 组 技术 和 针对 性 技术 ， 也 就 是 说 ， 您 需要 将 您 
的 客户 信息 列表 分 成 若干 子 列表 ， 并 根据 不 同 的 子 列 表 设 计 特定 的 邮件 信息 。 另 外 ， 
策略 还 涉及 电子 邮件 地 址 的 获取 方法 、 休 眠 用 户 重 新 激活 和 测试 环节 。 关 于 这 方面 更 
多 的 内 容 将 在 第 4 章 详细 讲述 。 


创意 性 的 设计 在 大 多 数 公 司 中 ， 这 项 工作 大 多 由 其 他 的 市 场 部 门 例如 网 页 设计 
部 门 等 合作 完成 。 但 是 ， 对 于 那些 大 型 企业 ， 电 子 邮 件 受 到 高 度 重视 ， 因 此 通常 这 部 
分 工作 是 单独 分 配 人 力 资源 来 完成 的 。 例 如 埃 克 斯 公司 〈(Expedia) 就 采用 这 种 策略 。 
虽然 许多 创新 要 素 例 如 商标 等 ， 通 常 可 以 借鉴 公司 内 部 其 他 营销 部 门 的 创意 ， 但 是 电 
子 邮件 需要 对 这 些 创 新 要 素 进行 优化 ， 以 适应 不 同 的 邮件 接收 软件 〈 例 如 Outlook、 
Gmail 和 AOL) 和 不 同 的 接收 终端 〈 例 如 移动 设备 、 智 能 手机 等 )， 以 保证 这 些 创 意 性 
要 素 能 够 在 这 些 设备 上 正确 地 显示 和 工作 。 在 第 5 章 ， 我 们 将 向 您 提供 创新 设计 的 相 
关 知 识 ， 以 及 在 这 方面 很 知名 的 电子 邮件 服务 提供 商 和 一 些 能 够 辅助 创新 设计 的 工 
具 。 丽 萨 海 默 (Lisa Harmon) 撰写 的 一 个 博客 提供 了 世界 上 最 近 一 些 创意 性 设计 理念 
和 实例 ， 您 可 以 拿 这 篇 文章 作 参 考 (http:/blog.emailexperience.org/make_it_pop/)。 


产品 整合 产品 整合 是 指 将 构成 电子 邮件 的 一 切 整合 在 一 起 ， 做 成 实际 的 成 品 。 

具体 来 说 ， 就 是 使 用 一 个 比较 好 的 HTML 代 码 编写 工具 并 使 用 数据 库 来 具体 实现 。 注 
意 ， 编 写 电子 邮件 的 HTML 代 码 和 编写 网 页 是 不 同 的 ， 尽 管 它们 的 任务 和 技术 相似 ， 

您 需要 寻找 拥有 电子 邮件 HTML 代 码 设计 工作 经 验 的 员工 。 这 个 员工 将 负责 所 有 相关 
事宜 ， 例 如 将 客户 邮件 列表 切割 成 若干 子 列表 ， 保 证 电子 邮件 内 容 的 所 有 链接 都 能 正 
常 工 作 。 这 个 员工 还 应 执行 测试 工作 ， 例 如 关于 邮件 主题 栏 的 测试 等 。 根 据 电 子 邮 件 
营销 计划 的 规模 ， 产 品 整合 环节 可 以 交 给 特定 的 专业 人 士 ， 或 者 是 外 包 给 合作 伙伴 公 
司 完成 。 例 如 ， 一 些 营 销 人 员 直 接 将 数据 库 工 作 《〈《 该 工作 是 为 用 户 分 类 ， 发 送 针 对 性 
信息 ) 外 包 给 服务 提供 商 ， 一 些 营 销 人 员 则 通过 使 用 一 些 简单 但 功能 强大 的 设备 或 专 
业 软 件 来 管理 这 部 分 工作 ， 从 而 省 去 了 大 量具 体 的 编程 工作 。 
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邮件 部 署 一般 来 说 ， 与 电子 邮件 服务 提供 商 合 作 ， 这 项 工作 大 多 由 电子 邮件 服 


务 提供 商 来 完成 。 工 作 的 主要 内 容 是 在 邮件 被 正式 发 送 前 ， 对 其 做 各 种 测试 、 验 证 并 
作 内 部 调查 工作 《〈 例 如 主题 栏 测试 )， 最 终 ， 按 照 预定 计划 将 邮件 发 送出 去 。 


后 期 的 分 析 及 报告 部 分 电子 邮件 营销 的 一 项 优势 就 在 于 您 能 够 立刻 看 到 它 的 营 
销 成 效 。 在 发 送 邮件 几 个 小 时 或 者 几 天 后 ， 您 就 可 以 对 邮件 的 表现 展开 一 系列 调查 和 
分 析 ， 并 得 出 报告 。 报 告 的 重要 功能 是 为 了 更 好 地 为 用 户 进行 分 类 、 评 定 邮 件 的 模板 
和 内 容 ， 以 及 调查 您 的 邮件 对 特定 用 户 群 的 表现 如 何 ， 以 便 开展 更 有 针对 性 的 营销 任 
务 。 对 于 邮件 发 送 情况 及 其 设计 的 相关 产品 的 具体 报告 ， 可 能 需要 更 为 专业 的 服务 运 
营 商 ， 例 如 Returmn Path 公 司 。 在 后 面 的 章节 中 ， 我 们 将 提供 在 邮件 发 送 技术 方面 规避 
被 判定 为 垃圾 邮件 的 更 多 信息 和 技巧 。 


到 此 为 止 ， 我 们 提 到 了 5 个 方面 ， 那 么 这 是 否 就 意味 着 公司 需要 5 个 人 来 执行 电子 
邮件 营销 了 ? 实际 上 不 需要 , 大 多 数 公 司 只 需要 2.5 个 全 职员 工 来 担任 电子 邮件 营销 任 
务 。 有 虽然 威 尔 斯 佛 格 公司 (Wells Fargo) 等 大 型 企业 有 12 个 以 上 的 员工 负责 电子 邮件 
营销 ， 但 是 其 他 公司 ， 比 如 彭 特 科 公 司 (Petco) ， 只 用 1.5 个 全 职员 工 来 管理 电子 邮 
件 营 销 。 但 是 为 了 做 得 成 功 ， 您 必须 明白 需要 提高 员工 的 技术 水 平 并 提供 专业 培训 。 
另外 ， 能 够 动员 较 少 公司 资源 的 营销 人 员 ， 通 常 不 去 做 用 户 个 性 化 以 及 客户 针对 性 内 
容 等 能 够 显著 提高 营销 成 绩 的 工作 。 因 为 他 们 没有 足够 的 资源 去 创作 所 必需 的 大 量 不 
同 版 本 的 邮件 内 容 用 于 对 用 户 进 行 详细 分 类 。 与 电子 邮件 服务 提供 商 合作 的 公司 通常 
只 有 相对 较 少 的 员工 ， 因 为 他 们 可 以 借用 服务 提供 商 的 经 验 和 技术 。 


图 3.1 显 示 了 不 同 公司 的 电子 邮件 营销 人 员 的 年 收入 , 包括 从 事 企业 对 企业 业务 公 
司 的 员工 、 从 事 企业 对 消费 者 业务 公司 的 员工 、 年 利润 超过 5 亿美 元 的 公司 员工 以 及 
低 盘 利 公司 的 营销 人 员 。 图 3.2 显 示 不 同 收入 的 电子 邮件 营销 人 员 所 占 的 比例 。 这 些 数 
据 都 是 由 朱 庇 特 公 司 提供 的 。 


由 图 可 见 ， 与 其 他 的 营销 渠道 相 比 ， 电 子 邮 件 营销 员工 的 工资 和 预算 相对 较 少 ; 
这 是 一 个 好 消息 ， 因 为 它 意味 着 更 多 的 公司 能 够 负担 这 项 费用 。 而 且 由 于 这 是 个 新 兴 
行业 ， 十 分 有 可 能 在 不 超过 预算 的 情况 下 找到 合适 的 人 力 和 设备 资源 。 朱 庇 特 公 司 
2007 年 的 调查 显示 ， 公 司 在 电子 邮件 营销 上 的 平均 预算 是 182067 美 元 ， 与 2005 年 的 
169710 美 元 相 比 ， 上 涨 显著 。 对 于 电子 邮件 营销 从 业者 的 另 一 个 好 消息 是 ， 平 均 工 资 
由 2005 年 的 90$526 美 元 上 升 到 2008 年 的 63547 美 元 。 


随后 的 章节 将 向 您 提供 电子 邮件 营销 过 程 中 每 一 部 分 的 详细 知识 ， 帮 助 您 和 您 的 
公司 在 电子 邮件 营销 的 道路 上 取得 成 功 。 


沙 跨 琢 泳 池 过 还 六 咯 要 小 
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年 利润 超过 5 亿美 
元 公司 的 营销 人 员 


年 利润 不 足 5 亿 美 
元 公司 的 营销 人 员 


从 事 B2B 业 务 的 
公司 的 营销 人 员 


从 事 B2C 业 务 的 
公司 的 营销 人 员 


营销 人 员 的 
平均 年 收入 


405 403 美 元 


135 065 美 元 
186 077 美 元 
157 462 美 元 
182 067 美 元 
0 美元 20 万 美元 。 40 万 美元 


来 源 : 朱 庇 特 研究 公司 
图 3.1 不 同 公司 的 电子 邮件 营销 人 员 的 年 收入 


20 万 美元 以 上 
219% 
48 
8 
章 不 到 5 万 美元 
开 30% 
抬 10 一 20 万 美元 
建 19% 
立 
电 
子 
和 
营 5 一 10 万 美元 
全 30% 
划 来 源 ， 朱 庇 特 研 究 公 司 
图 3.2 “不 同年 收入 的 电子 邮件 营销 人 员 占 总 体 的 比例 
预算 控制 
应 该 为 电子 邮件 营销 分 配 多 少 资本 ? 


如 果 您 还 没有 自己 的 客户 电子 邮件 地 址 列表 ， 或 者 不 知道 列表 的 大 小 ， 那 么 确定 
预算 的 金额 是 一 项 困难 的 工作 。 预 算 金 额 主要 由 以 下 几 部 分 决定 : 员工 工资 、 前 面 得 
出 的 设计 功能 所 需要 的 设备 及 技术 费用 以 及 您 拥有 的 客户 电子 邮件 地 址 列表 的 大 小 。 
电子 邮件 通常 按 每 千 客户 为 标准 来 定价 CPM)。 不 同 电子 邮件 服务 营销 商 的 每 干 客 
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户 邮 件 费 用 的 高 低 不 一 ， 所 以 不 要 单纯 根据 同行 公司 在 电子 邮件 营销 上 的 预算 多 少 来 
确定 自己 的 预算 。 价 格 的 差异 主要 是 设备 和 服务 的 功能 及 方法 的 不 同 造成 的 。 但 是 ， 
一 项 由 朱 庇 特 研究 公司 的 调查 表明 ， 对 于 企业 对 消费 者 业务 的 一 般 电 子 邮 件 营销 来 
说 ， 公 司 拥有 的 客户 电子 邮件 地 址 列表 平均 有 300 万 客户 ， 而 通过 雇用 一 般 自 助 服务 
电子 邮件 服务 提供 商 进行 部 署 的 成 本 大 约 是 每 1000 客 户 4.8 美 元 。 提 供 所 有 服务 的 服务 
提供 商 的 成 本 ， 大 约 是 自助 服务 提供 商 的 2 倍 。 每 千 客户 的 成 本 随 着 客户 电子 邮件 地 
址 列表 的 增加 而 降低 ， 但 是 如 果 营 销 人 员 每 月 发 送 100 万 封 邮 件 ， 那 么 发 送 成 本 本 身 
就 有 4800 美 元 。 另 外 需要 了 解 的 是 ， 所 有 的 成 本 与 服务 提供 商 采 用 的 技术 解决 方案 直 
接 相关 ， 例 如 ， 许 多 供应 商 对 每 个 月 客户 列表 上 新 增加 的 用 户 数量 收取 额外 费用 。 


图 3.3 是 朱 庇 特 公司 所 做 的 一 项 调查 , 图 中 比较 了 2007 年 公司 在 电子 邮件 地 址 的 获 
取 、 保 持 、 营 销 创意 性 这 三 方面 的 预算 。 可 以 看 出 ， 虽 然 电子 邮件 市 场 营销 需 要 很 高 
的 效率 和 效果 ， 但 是 公司 没有 将 预算 按照 电子 邮件 营销 对 公司 的 重要 程度 分 配 在 电子 
邮件 营销 上 。 大 多 数 公司 三 个 部 分 的 预算 都 低 于 25 万 美元 。 而 且 市 场 分 析 指出 ， 大 多 
数 公 司 对 于 电子 邮件 营销 的 预算 保持 稳定 。 比 如 ,只 有 6% 的 公司 在 保持 邮件 地 址 新 鲜 
度 方面 的 年 预算 超过 25 万 美元 ， 这 个 百分比 已 经 多 年 保持 不 变 。 


1009% 


im 
80% | 
长 1296 
普 
基 60% 
旧 
论 
里 ”40% 
攻 66% 
相 
又 20% 
水 
知 
09% | 
获取 邮件 地 址 维持 邮件 地 址 新 鲜 度 营销 创意 性 

国 不 确定 | 

| 加 没有 

| 园 25 万 美元 以 上 

| 国 不 到 25 万 美元 


来 源 : 朱 庇 特 研究 公司 
图 3.3 ”2007 年 电子 邮件 地 址 的 获取 、 保 持 和 营销 创意 性 方面 的 预算 
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”AM 记 下 来 ”56% 的 互联 网 零售 商 认为 只 有 6% 的 营销 额 归 功 于 电子 邮件 营销 ， 
\ 然而 另外 有 25 允 的 零售 商 表示 这 个 比例 高 于 11%. 


建立 一 个 对 于 电子 邮件 营销 计划 的 预期 非常 重要 ， 这 个 预期 可 以 包括 品牌 效应 、 
利润 、 节 省 的 物流 成 本 、 带 动 的 客户 购买 行为 、 保 持 的 客户 群体 以 及 节省 的 纸张 开销 
等 等 。 建 立 这 个 预期 可 以 帮助 您 衡量 今后 的 项 目 进展 。 


为 了 获得 预算 ， 您 需要 确定 您 希望 的 客户 电子 邮件 地 址 列表 的 大 小 ， 还 有 您 所 需 
要 的 从 事 电 子 邮 件 营销 的 员工 数量 。 使 用 前 面 提 到 的 标准 来 确定 预算 ， 同 时 要 记 住 ， 
根据 直接 营销 组 织 的 研究 结果 ， 每 投入 1 美元 在 电子 邮件 营销 上 ， 就 能 有 57.25 美 元 的 
回报 ! 


说 服 老板 投资 电子 邮件 营销 


您 的 老板 希望 知道 ， 从 电子 邮件 市 场 营 销 上 他 能 够 获得 多 少 钱 。 先 告诉 他 发 送 一 
封 邮 件 也 就 只 花 不 到 1 分 钱 ， 即 使 一 开始 已 经 有 一 个 用 户 邮件 地 址 列表 ， 成 本 加 起 来 
也 不 过 每 月 100 美 元 。 向 老板 说 明 真正 的 成 本 在 于 编写 和 优化 这 些 邮 件 ， 不 过 ， 这 部 
分 的 成 本 根据 技术 不 同 而 变化 。 通 过 发 送 邮件 ， 您 的 客户 列表 会 滚雪球 般 地 增 大 ， 发 
送 的 邮件 也 会 越 来 越 多 。 用 下 面 这 些 数 据 刺激 您 的 老板 ， 这 些 统计 数字 可 是 最 能 吸引 
眼球 的 东西 。 


D 根据 朱 庇 特 研究 公司 研究 结果 ，90% 的 用 户 利用 电子 邮件 建立 与 公司 的 联系 。 
服务 提供 商 默 克 〈Merkle) 指出 ，40% 的 邮件 地 址 注册 用 户 会 购买 他 们 喜欢 的 
产品 。 

o 一 般 的 网 上 购买 者 根据 接收 的 邮件 进行 网 上 或 网 下 交易 。 电 子 邮 件 对 于 网 下 交 
易 也 同样 适用 。 另 外 ， 富 瑞 斯 特 研 究 公 司 的 研究 指出 ， 注册 邮件 地 址 的 用 户 比 
普通 消费 者 的 消费 额 高 出 138% 。 


案例 分 析 :， 博 得 连锁 书店 
博得 (Borders ) 连锁 书店 利用 电子 邮件 来 开展 会 员 优惠 营 销 计 划 。 为 了 增加 博 
得 书店 的 忠实 会 员 , 博得 书店 为 每 一 次 在 书店 消费 的 客户 提供 折扣 。 在 购买 过 程 中 ， 
鼓励 消费 者 留 下 电子 邮件 地 址 ， 征 集 消 费 者 加 入 计划 ， 鼓 励 用 户 在 交 允 时 使 用 会 员 
卡 。 公司 有 5 名 全 职员 工 从 事 该 营销 计划 ， 掌 管 规划 和 产品 方面 的 电子 邮件 。 计 划 于 
2006 年 启动 ， 截 止 到 目前 ， 已 有 1250 万 消费 者 参加 。 每 一 封 邮 件 每 周 都 可 吸引 上 百 
万 美元 的 收益 。 电 子 邮 件 成 了 博得 连锁 书店 最 成 功 的 营销 工具 。 
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Q_ 2005 年 的 一 项 调查 显示 ,根据 用 户 行为 发 送 针 对 性 邮件 的 方法 ， 相 对 于 向 用 户 
发 送 相同 邮件 的 方法 , 收益 要 多 出 11 倍 。 即 使 算 上 为 了 对 客户 分 组 所 需 的 额外 
员工 费用 ， 这 种 方法 也 比 向 用 户 散布 同样 信息 鼻 利 更 多 。 另 外 ， 这 里 有 一 个 可 
以 节省 成 本 的 方法 : 6 至 12 个 月 后 等 到 邮件 营销 计划 成 熟 了 ， 再 去 增加 额外 的 
员工 从 事 针 对 性 邮件 制作 ， 这 样 可 以 增加 投资 回报 比 。 


在 后 面 的 章节 ， 我 们 将 论述 当 您 的 邮件 地 址 列表 增加 后 ， 如 何 史 除 那些 没 用 的 邮 


件 地 址 《比如 剔除 没有 反应 的 及 低 效益 的 客户 )。 


题 。 


夫 测试 您 的 知识 


我 们 刚刚 向 您 灌输 了 大 晤 的 技术 和 知识 ， 为 了 测试 您 的 学 习 情 况 ， 请 回答 以 下 问 
满分 成 绩 可 以 保证 您 在 电子 邮件 营销 领域 中 成 功 。 


D 什么 是 频率 容量 ? 怎么 运用 它 ? 

D 朱 庇 特 研究 公司 预测 ， 在 2012 年 ， 电 子 邮 件 营销 市 场 的 规模 将 会 有 多 大 ? 

D 什么 是 反映 邮件 地 址 列表 健康 程度 的 总 指标 ? 为 了 计算 这 个 指数 , 需要 对 哪些 
方面 打分 ? 


4 
1 


光 次 车 谊 此 过 | 
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第 @ 章 
发 送 电子 邮件 后 
会 发 生 什么 


在 展开 第 一 场 营销 战役 之 前 ， 你 需要 知道 按 下 发 送 邮 件 
按钮 后 将 会 发 生 什么 。 本章 将 帮助 您 对 电子 邮件 营销 有 一 个 
总 体 上 的 正确 理解 和 认识 ， 同 时 帮助 您 有 足够 的 预算 执行 营 
销 计 划 。 此 外 还 向 您 介绍 在 电子 邮件 营销 中 ， 新 手 容易 犯 的 
5 项 致命 错误 ， 并 告诉 您 怎样 避免 错误 ， 或 者 至 少 有 一 个 后 

备 的 B 计 划 。 


章节 内 容 

i5 设计 分 析 程序 

5 计划 出 现 问题 应 该 怎么 办 

六 重新 审视 您 的 预算 

,3 电子 邮件 营销 数据 库 以 及 未 来 的 多 渠道 营销 
Ji 最 易 犯 的 5 个 错误 


wm 
1 号 


入 十 上 涉 四 计 壮 叶 小 西康 涉 央 仆 千 
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设计 分 析 程 序 
前 一 章 重点 论述 怎样 选择 电子 邮件 服务 提供 商 ， 以 及 怎样 启动 您 的 营销 计划 和 雇 
员 。 您 读 到 的 所 有 内 容 对 成 功 都 是 十 分 重要 的 。 然 而 ， 您 必须 要 确定 您 所 设计 的 营销 


计划 确实 适合 您 的 公司 。 因 此 ， 您 需要 学 会 如 何 进 行 分 析 ， 来 确定 电子 邮件 营销 计划 
自身 的 效果 《例如 点 击 率 及 邮件 打开 率 等 )， 以 及 它 对 于 公司 的 整体 影响 。 


案例 研究 : 成 功 的 电子 邮件 营销 ， 却 没有 增加 公司 收入 

我 们 曾经 合作 过 的 一 个 小 型 非 营利 性 组 织 决定 开展 电子 邮件 营销 计划 ， 吸 引 更 
多 的 会 员 从 而 增加 销售 额 。 在 寻找 服务 提供 商 、 建 立 营销 计划 、 建 立 营销 团队 方面 ， 
该 公司 做 得 都 很 出 色 。 但 是 ， 他 们 忘记 了 一 件 事情 ， 即 没有 建立 相关 分 析 系统 ， 来 
反映 电子 邮件 营销 计划 对 于 公司 其 他 营销 计划 的 影响 。 比 如 ， 经 常 阅读 电子 邮件 的 
消费 者 最 后 是 否 成 为 了 会 员 。 

经 过 了 8 个 月 的 营销 过 程 ， 公司 发 现 阅 读 营 销 邮件 的 人 很 多 ， 但 是 参与 公司 互动 
活动 后 购买 产品 的 客户 却 很 少 。 由 于 不 清楚 这 种 情况 的 成 因 ， 公 司 聘 请 分 析 公 司 才 
助 调查 ， 

调查 结果 显示 ， 虽 然 注 册 邮 件 地 址 的 客户 对 公司 的 营销 活动 感 兴趣 ， 但 是 让 他 
们 下 定 决 心 买 东西 还 为 时 过 早 。 也 就 是 说 ， 该 公司 展开 的 电子 邮件 营销 计划 没有 锁 
定 正确 的 用 户 群 。 

已 经 在 这 个 电子 邮件 市 场 营销 计划 上 花 了 大 量 预 算 的 公司 ， 感 觉 达到 预先 定 下 
的 年 终 目 标 十 分 困难 

最 后 ， 公 司 决 定 将 电子 邮件 营销 计划 分 为 了 两 个 小 组 。 一 个 组 是 诱导 组 ;继续 
每 周 发 送 新 闻 和 最 新 产品 的 邮件 ; 另 一 个 组 开展 一 项 新 计划 ， 面 向 公司 针对 的 客户 
群体 ， 以 增加 会 员 数 量 。6 个 月 内 ， 公 司 的 电子 营销 走向 正轨 ， 同 时 他 们 感 到 ， 公 司 
员工 在 这 个 过 程 中 学 到 了 重要 的 一 课 ， 就 是 能 将 任何 人 引入 到 电子 邮件 营销 中 来 


从 您 的 电子 邮件 营销 计划 开始 ， 扩 展 并 融入 您 的 公司 发 展 计 划 


我 们 正在 讨论 将 您 的 电子 邮件 营销 计划 与 公司 其 他 渠道 的 营销 计划 整合 在 一 起 
的 重要 性 。 下 面 的 任务 必 不 可 少 : 


D 绘制 一 张 反 映 电子 邮件 用 户 数据 库 中 所 收录 信息 的 来 源 以 及 在 什么 地 方 用 到 
这 些 数 据 的 图 表 , 也 就 是 绘制 数据 库 进 入 点 (收录 信息 ) 和 离开 点 (使 用 信息 ) 
地 图 ; 

B 确定 如 何 分 析 电 子 邮件 营销 对 于 整体 销售 结果 的 影响 。 
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绘制 数据 库 进入 点 和 离开 点 地 图 


绘制 一 张 地 图 看 起 来 很 可 笑 ， 但 是 它 会 对 你 产生 极 大 的 帮助 。 电 子 邮件 营销 经 党 
被 误解 ， 许 多 人 误 认 为 最 好 的 电子 邮件 营销 是 独立 于 其 他 营销 和 广告 手段 之 外 的 。 实 
际 上 ， 电 子 邮件 营销 和 其 他 营销 手段 有 许多 共同 之 处 ， 它 和 其 他 网 上 或 网 下 营销 活动 
密切 相关 ， 互 相 影响 。 


通常 ， 公 司 网 站 上 有 7 个 以 上 的 用 户 进入 点 和 离开 点 ， 在 这 些 点 上 用 户 可 以 提供 
邮件 地 址 、 联 系 公司 或 者 分 享 其 他 的 信息 。 图 4.1 是 《 薇 薇 》 杂 志 的 主页 ， 它 的 上 部 就 
有 两 个 进入 点 。 您 的 电子 邮件 营销 数据 库 需 要 与 这 些 地 方 进行 关联 ， 以 保证 用 户 的 信 
息 能 够 被 捕 所 。 这 样 您 才能 够 继续 与 用 户 通过 电子 邮件 保持 联系 ， 用 户 也 才 可 以 通过 
点 击 链 接 获 得 响应 。 注 意 ， 要 在 每 张 网 页 上 提醒 用 户 留 下 邮件 地 址 。 
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图 4.1 ”由 媒体 到 电子 邮件 的 数据 库 进 入 点 的 例子 


分 解 计划 


一 旦 您 有 了 数据 库 进 入 点 及 离开 点 地 图 〈 可 以 在 脑海 中 或 者 在 纸 上 绘制 ) 开始 一 
项 电子 邮件 营销 计划 ,您 将 会 看 到 它 能 极 大 地 提高 电子 邮件 营销 的 效率 ， 图 4.2 就 是 一 
个 例子 。 


: tn 


妥 囊 芝 闻 于 水 


穴 全 诺 涉 内 还 圭 要 小 四 成 涉 协 鸭 沾 
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新 的 用 户 点 击 
了 广告 或 链接 
必 和 
销售 团队 先 
择 符合 要 求 
启动 多 渠道 营 
销 电子 邮件 计划 
\L is S 


图 4.2 ”电子 邮件 营销 路 径 图 


由 图 4.2 可 见 ， 目 前 所 掌握 的 信息 不 足以 判定 这 个 电子 邮件 营销 计划 是 否 高 效 。 为 
了 解决 这 个 问题 ， 您 需要 在 营销 计划 开展 后 建立 一 个 有 效 的 分 析 程 序 。 


分 析 程 序 需要 包含 哪些 方面 ? 
一 个 好 的 分 析 程 序 不 需要 遇 贵 的 花费 ， 它 只 需要 提供 以 下 5 个 方面 的 内 容 。 


(D) 报表 : 图 4.3 展 示 的 这 张 Google 分 析 报 表 ， 可 作为 一 个 成 功 范例 。 它 显示 了 企 
业 的 一 系列 关键 数据 ， 由 此 给 出 营销 结果 。 大 多 数 报表 生成 软件 允许 您 自 定 义 报 表 的 
内 容 ， 让 您 能 够 选择 哪 项 数据 显示 在 最 前 面 ， 而 且 提供 诸如 搜索 、 剪 切 和 粘贴 的 各 种 
功能 。 

(2) 用 户 阶 段 分 布 图 : 不 管 您 是 在 哪 种 企业 任职 ， 您 都 将 依赖 以 下 的 营销 过 程 。 
大 量 的 访问 者 浏览 您 的 网 站 ， 其 中 一 部 分 人 对 网 站 的 内 容 感 兴趣 ， 并 最 终 成 为 消费 者 
完成 购买 行为 。 一 个 良好 的 分 析 程 序 需要 提供 一 个 总 体 的 用 户 阶段 分 布 图 ， 显 示 处 于 
以 上 提 及 的 各 个 阶段 中 的 访问 者 ， 他 们 各 自 所 占 比例 是 多 少 。 

(3) 用 户 地 理 分 布 图 : 了 解 您 的 用 户 住 在 哪里 〈 以 及 客户 所 在 时 区 ， 这 对 跨国 业 
务 来 说 十 分 重要 ) 对 于 分 析 报 告 来 说 十 分 重要 。 在 适当 的 时 间 向 您 的 用 户 推销 产品 和 
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信息 可 以 获得 更 好 的 效益 〈 针 对 用 户 分 布 在 不 同 的 时 区 的 公司 来 说 )。 比 如 在 人 们 饥 
煞 的 时 候 推销 谷物 产品 。 在 美国 ， 从 东海 岸 到 西海 岸 时 区 会 有 差别 ， 所 以 推销 的 时 间 
也 需要 针对 用 户 的 位 置 进行 调整 。 另 外 一 个 更 重要 的 问题 是 ， 美 国 南部 地 区 对 某 些 销 
售 语言 比 西部 地 区 更 为 敏感 ， 所 以 同样 需要 针对 用 户 的 位 置 改变 邮件 的 内 容 。 
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图 4.3 Google 的 分 析 报 表 
(4) 网 站 活动 : 您 的 分 析 程 序 应 该 告诉 您 网 站 的 浏览 情况 怎么 样 ， 特 别 是 有 多 少 


人 浏览 网 站 、 他 们 用 什么 顺序 遍历 网 站 、 平 均 阅 读 多 少 网 页 、 从 哪个 页 面 进入 或 离开 
网 站 。 


(5) 从 浏览 到 购买 ， 搜 索引 擎 营销 (SEM) : 一 个 分 析 程序 不 仅 要 反映 人 们 如 何 


浏览 网 站 ， 还 要 告诉 您 最 热门 的 搜索 关键 字 是 什么 。 您 将 利用 这 部 分 的 报告 进行 病毒 
式 营 销 ， 促 使 用 户 将 邮件 转发 给 朋友 。 


这 项 关键 策略 可 以 确保 营销 程序 具有 针对 性 ， 能 够 为 公司 带 来 成 果 。 通 过 了 解 用 


户 数据 ， 您 可 以 选择 适当 的 时 间 发 送 邮件 。 知 道 用 户 经 常 在 搜索 何 种 信息 可 以 让 您 更 
新 发 送 的 内 容 ， 以 获得 更 高 的 点 击 率 。 另 外 ， 知 道 用 户 在 什么 地 方 用 何 种 方式 登录 您 
的 网 站 ， 能 够 帮助 您 建立 更 多 更 高 效 的 用 户 链接 ， 加 速 用 户 在 营销 网 络 中 的 动作 ， 提 
高 利润 。 


选择 一 个 分 析 程 序 
对 于 刚刚 进入 电子 邮件 营销 领域 的 人 来 说 ， 选 择 一 个 分 析 程 序 往往 感觉 既 复 杂 又 


闫 隔 革 冰 半 沁 | 


入 人 十 讶 涉 中 二 广 要 小 本 成 站 其 个 
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昂贵 。 很 多 人 都 会 产生 这 样 的 疑问 ， 比 如 “为 什么 非 要 有 一 个 分 析 程 序 ” 或 者 “为 
什么 在 开始 电子 邮件 营销 前 需要 知道 这 么 多 ”。 


我 们 可 以 负责 任 地 告诉 您 ， 在 营销 开始 前 制定 一 个 分 析 程序 绝对 是 必要 的 。 它 可 
以 帮助 您 分 析 营 销 成 绩 的 方方面面 ， 从 用 户 注册 地 址 到 制作 登录 网 页 ， 并 且 它 可 以 显 
著 地 提高 效率 。 实 际 上 ， 一 开始 就 设计 分 析 程 序 不 一 定 就 是 一 项 困难 又 晶 贵 的 工作 ， 
之 前 提 到 的 Google 公 司 的 分 析 程 序 ， 是 一 个 很 好 的 免费 软件 。 


案例 分 析 : 布 菜 德 狄 瑞 克 公司 通过 使 用 Google 分 析 程序 提高 了 50% 的 销售 额 ( 来 源 : 
Google 企 业 ) 

布 菜 德 狄 瑞 克 公司 (BuildDirect ) 是 一 家 全 球 建筑 材料 网 络 批发 商 和 零售 商 ， 
1999 年 成 立 ， 总 部 设 在 加 拿 大 的 范 库 弗 峰 .。 公司 的 业务 遍及 六 大 洲 的 40 多 个 国家 ， 
从 事 地 板 、 天 花 板 、 墙 壁 和 局 房 装潢 等 业务 。 货 物 可 以 通过 集装箱 、 航 运 、 海 运 等 
方式 直接 送 达 北 美的 任何 地 方 。2004 年 , 《财富 》 杂 志 评 定 布 菜 德 狄 瑞 克 公 司 为 加 拿 
大 发 展 最 快 的 公司 。 

布 菜 德 狄 瑞 克 公 司 完 全 是 一 家 网 上 虚拟 公司 ， 从 而 降低 了 成 本 开销 。 公 司 精 于 
网 上 市 场 营销 和 广告 。 


面临 的 挑战 


尽管 公司 增长 迅速 ， 但 管理 层 仍 迫切 希望 能 够 加 强 网 络 交易 的 效率 ， 尤 其 是 其 
第 一 个 季度 的 市 场 营销 预算 已 经 达到 每 季度 100 万 美元 。 

布 菜 德 狄 瑞 克 公 司 采用 多 种 营销 方式 相 结合 的 策略 ， 综 合 了 搜索 引擎 广告 、 新 
闻 简 报 电子 邮件 和 网 上 客户 注册 邮件 地 址 的 方法 。 它 所 面临 的 挑战 是 ， 找 出 哪 种 营 
销 方法 有 效 ， 哪 种 无 效 ， 以 便 提 高 营销 效率 。 

在 2004 年 ， 布 菜 德 狄 瑞 克 公司 采用 Google 分 析 程 序 替代 原 有 的 分 析 软 件 。 经 过 
一 个 月 的 分 析 ， 运 营 总 监 丹 . 布 菜 德 表示 ， 分 析 显 示 电 子 邮 件 营 销 结果 与 他 所 认为 
的 大 相 径 庭 ， 而 公司 对 搜索 引擎 的 投入 还 远 远 不 足 。 


分 析 结 果 


丹 . 布 菜 德 说 : “网 络 分 析 对 于 任何 网 络 公司 来 说 都 是 至 关 重 要 的 ， 它 们 可 以 显 
著 改 善 您 的 运营 模式 .” 利 用 Google 分 析 程 序 ， 他 可 以 看 出 哪 条 广告 有 用 ， 以 及 哪些 
新 闻 简 报 电子 邮件 和 网 页 界面 设计 对 销售 起 到 巨大 的 拉动 作用 。 “我 们 的 网 上 销售 
额 上 涨 590%， 而 且 不 需要 客服 电话 ， 这 对 于 布 菜 德 狄 瑞 克 公 司 的 网 站 设计 和 市 场 营 
销 来 说 是 一 项 巨大 的 成 就 ， 同 时 也 证 明了 Google 分 析 程序 的 功效 :? 

他 同时 说 : “利用 Google 分 析 程序 , 我 们 明白 了 搜索 引擎 并 没有 提供 足够 的 用 户 
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虽然 我 们 在 前 面 几 章 曾经 讨论 过 衡量 电子 邮件 营销 的 一 些 性 能 指标 ， 但 是 由 于 它 
们 太 过 重要 了 ， 因 此 我 们 不 得 不 在 这 里 重申 一 遍 。 只 有 当 您 有 了 自己 的 分 析 程 序 ， 您 
才 真 正 准备 好 了 开展 电子 邮件 营销 。 您 会 拥有 一 个 全 局 观 ， 清 楚 哪 类 人 会 加 入 您 的 邮 
件 营销 计划 、 不 同 用 户 的 参与 度 有 多 深 、 什 么 样 的 营销 计划 用 户 参与 度 最 高 、 什 么 样 
的 话语 最 有 炉 动 力 、 怎 样 的 策略 才能 提高 用 户 购买 率 。 


祝贺 您 已 经 能 够 开始 设计 筹划 绩 密 的 营销 计划 了 ， 您 已 经 可 以 点 击发 送 按钮 ， 查 
看 营销 结果 了 。 


计划 出 现 问题 应 该 怎么 办 


您 是 否 已 经 完成 了 自己 的 第 一 个 营销 战略 ? 但 愿 您 没有 。 单 赁 前 4 章 的 内 容 还 是 
远 远 不 够 的 ， 我 们 还 没有 机 会 向 您 分 享 电 子 邮 件 营销 的 精 匡 : 如 何 应 付 可 能 出 现 的 问 
题 。 


一 个 行业 新 手 往往 以 为 他 们 可 以 通过 续 密 的 思维 完全 避免 错误 的 发 生 。 但 是 只 要 
您 问 一 问 身边 的 人 ， 您 就 会 发 现 很 多 地 方 都 容易 出 问题 。 


可 能 出 现 的 问题 ， 包 括 从 容易 解决 的 小 错误 直到 触犯 法 律 的 大 麻烦 。 实 际 上 ， 出 
现 问题 是 正常 的 ， 这 时 候 您 不 应 该 慌乱 ， 对 于 自己 处 理 问题 的 能 力 要 有 自信 。 


我 们 总 结 了 这 一 年 人 们 遇 到 的 种 种 问题 ， 并 将 查 德 。 怀 特 在 电子 邮件 体验 委员 会 
的 博客 和 大 家 分 享 。 


海量 的 错误 报告 ( 来 源 : 电子 邮件 体验 委员 会 ) 

在 一 封 电子 邮件 体验 委员 会 的 新 闻 简 报 邮 件 中 ， 珍 尼 ' 布朗 抱 她 邮件 部 署 环节 
出 现 麻烦 : “我 真是 烦 透 了 邮件 中 各 种 不 正确 的 链接 和 字符 . 有 些 图 片 只 能 在 我 的 电 
脑 里 正常 显示 。 还 有 一 大 堆 的 杂乱 问题 .” 她 向 我 们 分 享 了 她 经 历 的 问题 ， 并 说 所 有 
的 错误 都 提供 了 宝 下 的 经 验 。 之 后 她 鼓励 大 家 分 享 自 己 遇 到 过 的 失败 经 历 ， 许 多 人 
下 跃 发 言 。 

我 的 经 验 是 ， 由 于 电子 邮件 的 复杂 性 以 及 所 涉及 的 容量 记 错 误 此 乎 无 法 避免 。 
您 能 做 的 就 是 尽量 从 自己 和 别人 的 错误 中 吸取 教训 。 

这 就 是 大 家 讨论 的 最 终结 论 。 

一 一 编辑 查 德 ， 怀特 
炒 水 来 

您 肯定 不 是 第 一 个 犯 这 种 错误 的 人 。 我 整理 过 海量 的 错误 列表 ， 下 面 是 一 类 典 
型 的 错误 。 当 我 添加 邮件 物理 地 址 ， 并 将 联系 方式 关联 到 邮件 底部 时 ， 发 现 电 话 号 
码 拼 错 了 。 这 是 由 于 我 一 边 看 着 手机 一 边 输 入 号 码 ， 忘 记 了 键盘 的 数字 键 位 布局 和 
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了 手机 的 不 一 样 ， 导 致 其 中 两 个 数字 输入 错 了 。 正 确 的 号 码 连 接 的 是 产品 客服 电话 ， 
而 错误 号 码 连 接 的 则 是 色情 电话 。 有 一 些 人 拨 通 了 这 个 号 码 ， 我 确信 ， 其 中 有 一 位 
还 是 企业 老总 。 
之 后 ， 我 认识 到 必须 亲自 检验 所 有 写 在 邮件 上 的 电话 号 码 〔 我 认识 到 全 美的 色 
情 电话 不 止 900 个 ! )。 
一 一 艾 米 . 加 百 利 


发 生 这 种 事情 您 该 怎么 办 ? 


如 您 所 见 ， 电 子 邮 件 营销 过 程 中 会 发 生 各 种 各 样 的 问题 。 如 何 应 对 这 些 问题 是 关 
键 。 遇 到 问题 ， 首 先 就 是 不 要 慌乱 。 如 果 错 误 发 生 了 ， 您 需要 冷静 分 析 ， 决 定 下 一 步 
应 该 怎么 办 。 为 了 帮助 您 解决 问题 ， 我 们 先 讲 一 个 实际 发 生 的 案例 。 


故事 背景 


一 个 营销 战略 已 经 实行 了 许多 年 ， 这 是 个 非常 简单 的 计划 : 利用 个 性 化 的 电子 邮 
件 征 集 产 品 信息 以 及 用 户 的 联系 方式 。 


出 现 的 错误 


服务 提供 商 的 一 个 新 手 在 将 用 户 信息 上 传 到 系统 之 前 对 文件 进行 了 排序 。 由 于 失 
误 ， 在 整理 数据 表 时 没有 将 姓名 栏 加 进去 ， 导 致 姓名 与 邮件 信息 不 符 。 这 样 当 用 户 收 
到 邮件 后 ， 他 们 发 现 邮 件 主题 栏 写 着 别人 的 名 字 。 


用 户 投诉 


公司 收 到 用 户 的 投诉 电话 后 ， 立 刻 联系 服务 提供 商 找 出 受到 错误 影响 的 用 户 到 底 
有 多 少 。 


服务 提供 商 的 反应 
服务 提供 商 立刻 作出 如 下 反应 〈 我 们 也 推荐 服务 商 应 当 作 出 这 样 的 反应 )。 


(D) 询问 发 给 您 的 邮件 的 细节 并 索 材 一 份 邮件 的 拷贝 。 很 多 时 候 ， 这 类 事件 需要 
邮件 的 头 信息 来 追查 并 解决 问题 。 如 果 邮 件 是 被 转发 给 您 的 , 这 部 分 信息 就 会 被 遗失 。 

(2) 找 出 问题 的 所 在 。 在 这 个 案例 中 ， 发 送 给 收 信人 的 邮件 显示 它 是 通过 邮件 服 
务 提 供 商 的 系统 发 送 的 合法 邮件 ， 除 名 字 外 其 他 信息 都 是 正确 的 。 快 速 查看 邮件 数据 
库 可 以 立刻 发 现 问题 。 下 一 步 工作 就 是 找 出 多 少 用 户 打开 了 错误 的 邮件 。 这 个 数字 是 
40%。 一 般 来 说 ，40% 的 打开 率 对 于 公司 来 说 是 很 好 的 消息 。 然 而 在 这 件 事 中 ，40% 
的 用 户 阅读 了 错误 邮件 会 降低 用 户 对 公司 的 潜在 信心 。 


入 二 放水 小 计 半 要 中 本 席 涉 地 四 洛 | 及 
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(3) 服务 提供 商 向 公司 提出 补救 建议 。 对 电子 邮件 营销 的 错误 如 果 不 进行 处 理 ， 
与 做 出 明确 声明 的 举动 比 起 来 ， 会 造成 更 多 的 问题 。 绒 默 只 会 加 深 问 题 的 严重 性 。 在 
这 个 事件 中 , 认识 到 40% 的 用 户 阅 读 了 邮件 是 一 个 关键 , 这 使 得 服务 提供 商 提出 建议 ， 
不 要 给 所 有 的 用 户 发 送 邮 件 ， 只 向 打开 邮件 的 人 发 声明 函 。 声 明 函 向 用 户 说 明 情况 ， 
以 免 扩 大 不 良 影响 。 

(4) 利用 分 析 程 序 监控 用 户 的 反应 。 对 于 那些 收 到 并 打开 了 错误 信息 邮件 的 用 户 ， 
只 有 25 旬 的 人 查收 随后 发 送 的 声明 函 。 有 趣 的 是 ， 其 中 1/4 的 用 户 因此 购买 了 公司 的 商 
品 。 相 对 于 用 户 对 错误 信息 的 一 般 反 应 来 说 ， 这 个 补救 措施 还 是 很 成 功 的 。 


虽然 这 个 故事 有 一 个 好 的 结局 ， 但 我 们 还 是 应 该 从 中 吸收 一 些 教训 。 您 不 仅 需要 
一 个 实际 且 有 效 的 方法 来 处 理 邮 件 错误 ， 而 且 需 要 拟定 后 备 方案 来 迎接 潜在 的 挑战 。 
一 个 好 的 电子 邮件 策略 、 一 个 有 效 的 分 析 程 序 和 一 个 坚实 的 预算 ， 可 以 确保 仅 几 封 邮 
件 就 能 获得 很 好 的 收益 。 


重新 审视 您 的 预算 


您 已 经 掌握 了 营销 运作 中 的 核心 要 点 、 挑 选 出 合适 的 电子 邮件 服务 提供 商 和 技 
术 、 制 定 出 一 个 分 析 程序 ， 并 且 知 道 出 现 错误 后 应 该 怎么 办 。 现 在 ， 您 已 经 准备 好 启 
动 计划 了 吧 ? 别 着 急 ， 我 们 还 需要 再 次 审查 一 下 预算 ， 您 真 的 有 足够 的 钱 吗 ? 


在 本 书 的 这 个 部 分 ， 您 需要 列 出 一 个 清单 ， 确 认 所 有 您 需要 花 钱 的 地 方 。 


7 记 下 来 “不 管 营销 预算 有 多 少 ， 许 多 营销 人 员 仍 觉得 钱 不 够 用 以 改进 营销 
\_， 计 划 、 吸 引 新 的 用 户 、 对 付 上 一 年 的 折旧 。 许多 人 都 需要 更 多 的 资金 来 弥 
补 用 户 兴趣 衰退 和 设备 折旧 等 问题 。 


在 上 一 章 ， 我 们 讨论 了 发 送 邮件 的 平均 成 本 ， 您 需要 按照 期 望 的 用 户 数量 大 小 和 
雇用 的 员工 数量 多 寡 来 决定 预算 的 数额 。 这 些 都 是 重要 的 方面 ， 但 是 许多 营销 策略 项 
目 所 需 预算 还 没有 包括 进去 。 一 个 清单 可 以 帮助 您 估算 到 所 有 花费 。 


更 新 邮件 列表 的 费用 “” 富 瑞 斯 特 〈Forrester) 调查 公司 发 现 ，30%% 的 电子 邮件 地 
址 会 随 着 时 间 的 流逝 而 质量 下 降 。 这 是 由 于 邮件 被 拒 收 ， 用 户 改变 邮件 地 址 、 变 换 新 
工作 或 者 注销 了 邮件 地 址 而 导致 的 。 您 应 确保 有 足够 的 预算 用 来 更 新 用 户 邮 件 列表 中 
50% 的 用 户 《那些 拒绝 收 信 的 用 户 和 没有 反应 的 用 户 )。 


设计 不 管 您 的 职位 有 多 高 或 者 能 够 调动 多 少 公 司 资源 ， 在 一 年 当中 外 包 邮 件 设 
计 的 费用 还 是 必 不 可 少 的 。 例 如 : 邮件 地 址 租借 公司 强制 的 邮件 样式 设计 费用 、 当 公 
司 无 法 设计 某 些 式样 的 邮件 时 临时 外 包 的 项 目 费 用 、 服 务 提供 商 特殊 设计 的 额外 费用 
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等 。 这 几 种 费用 的 支出 很 常见 。 虽 然 成 本 都 不 算 高 ， 但 是 您 需要 将 它们 考虑 进去 。 


测试 通常 人 们 都 容易 坊 记 测试 这 个 环节 ， 直 到 设计 的 营销 计划 出 现 了 问题 才 明 
白 测试 的 重要 性 。 虽 然 内 部 测试 很 有 效 ， 但 您 还 是 需要 准备 5000 到 10000 美 元 的 预备 
金 作为 登录 页 优化 、 热 点 图 制作 和 租借 邮件 列表 进行 营销 理论 实验 的 费用 。 


数据 支持 不 管 您 雇用 哪个 电子 邮件 服务 提供 商 ， 也 不 管 您 使 用 哪 种 分 析 程序 引 
擎 ， 您 都 需要 根据 营销 数据 分 析 市 场 的 趋势 。 可 以 每 季度 做 1 次 ， 或 者 每 年 至 少 做 2 次 
市 场 趋势 分 析 。 虽 然 公 司 内 部 的 员工 也 许 能 够 胜任 这 项 工作 ， 但 是 如 果 缺 乏 资金 ， 一 
般 需 要 等 待 4 到 5 个 月 。 在 此 期 间 ， 营 销 计 划 只 能 停滞 不 前 。 每 月 应 当 预 留 几 千 美元 ， 
以 备 实 现 快速 的 数据 支持 。 


预备 金 ” 这 一 类 资金 没有 一 个 合适 的 用 途 名 称 ， 但 是 常言 道 ， 未 雨 绸 纪 以 备 不 
测 。 每 年 都 会 涌现 出 新 的 热门 技术 , 而 您 的 公司 或 者 服务 提供 商 还 不 具备 这 些 技术 ( 在 
2008 年 ， 出 现 了 社会 网 络 邮件 营销 技术 ， 第 8 章 将 会 详细 论述 )， 但 是 公司 又 对 此 很 感 
兴趣 。 这 个 时 候 ， 如 果 有 几 千 元 资金 及 时 地 作为 新 技术 测试 资本 可 以 让 公司 取得 技术 
优势 。 


为 了 确保 您 的 预算 包括 了 对 未 来 增长 的 支持 ， 您 需要 通过 历史 数据 对 未 来 的 增长 
进行 估计 ， 并 由 此 制定 对 于 未 来 增长 的 成 本 预算 。 希 望 您 对 本 章 足 够 重视 ， 虽 然 看 起 
来 是 小 建议 ， 但 在 实际 中 却 有 大 用 场 。 


电子 邮件 营销 数据 库 以 及 未 来 的 多 渠道 营销 


本 章 着 重 介绍 了 您 需要 怎么 做 才能 确保 电子 邮件 营销 的 成 功 ， 从 而 使 你 成 为 公司 
的 焦点 人 物 。 从 分 析 程 序 支持 到 错误 补救 方式 以 及 全 面 的 预算 估计 ， 这 些 技 术 都 是 用 
来 支持 您 的 电子 邮件 营销 计划 的 。 也 就 是 说 ， 您 的 电子 邮件 是 一 切 其 他 营销 手段 的 骨 
于 支柱 。 有 时 ， 人 们 会 收 到 来 自 您 公司 的 邮件 ， 即 使 他 们 从 来 没有 给 您 发 送 过 邮件 。 
这 种 现象 对 于 营销 来 说 不 算 新 鲜 ， 但 是 还 是 需要 认真 对 待 ， 它 被 称 作 多 渠道 营销 。 相 
对 于 分 析 程 序 和 预算 估计 ， 多 渠道 营销 应 该 予以 同等 重视 。 那 么 ， 怎 样 确保 您 设计 的 
电子 邮件 营销 数据 库 能 够 创造 多 渠道 营销 现象 呢 ? 


对 于 访问 者 如 何 成 为 消费 者 ， 虽 然 存在 许多 不 同 的 理论 和 不 同 的 前 述 方式 ， 我 们 
在 这 里 还 是 特别 为 此 制作 了 一 个 图 表 。 如 图 4.4 所 示 ， 消 费 者 的 活动 可 分 为 4 个 阶段 。 


> 


来 源 : 电子 邮件 体验 委员 会 


图 4.4 ”消费 者 的 4 个 活动 阶段 


于 咯 周 糙 涩 相 满 泪 测 丈 册 名 涟 六 呈 着 要 小 星 


入 守 诺 涉 沙 二 六 委 小 下 读 涉 二 四 千 
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不 管 您 的 公司 是 大 是 小 ， 不 管 公司 业务 是 企业 对 企业 还 是 企业 对 消费 者 ， 也 不 管 
从 事 哪 种 行业 ， 消 费 者 最 终 都 需要 经 历 这 4 个 阶段 来 决定 自己 是 否 购买 公司 的 产品 。 
有 趣 的 是 ， 对 于 这 4 个 阶段 ， 电 子 邮 件 的 效果 与 其 他 营销 手段 密切 相关 。 这 种 多 渠道 
的 营销 信息 具有 深远 的 影响 ， 能 够 彻底 改变 电子 邮件 营销 计划 的 成 效 。 


为 了 确保 您 的 营销 计划 能 够 有 最 好 的 表现 ， 您 需要 确保 电子 邮件 在 用 户 的 各 个 阶 
段 都 被 正确 使 用 。 在 许多 情况 下 ， 这 意味 着 电子 邮件 需要 扮演 第 二 位 或 第 三 位 的 媒体 
角色 。 不 过 ， 电 子 邮 件 扮演 哪 种 角色 并 不 重要 ， 重 要 的 是 电子 邮件 最 终 提高 了 投资 回 
报 比 和 用 户 满意 程度 。 


第 1 阶段 : 知晓 


通常 情况 下 ， 用 户 并 不 是 恰巧 通过 电子 邮件 这 一 渠道 知晓 公司 的 产品 或 服务 的 。 
比如 ， 以 下 两 种 情况 是 用 户 知晓 公司 产品 的 契机 : 


Q 他 们 突然 遇 到 了 需要 解决 的 问题 ， 比 如 车 不 能 启动 了 ; 
Q 一 个 朋友 介绍 一 款 可 能 改变 他 们 生活 的 东西 ， 使 得 他 们 很 想得到 或 很 想 看 一 
看 ， 比 如 一 个 电 烤 炉 。 


在 这 两 种 情形 中 ， 用 户 多半 会 上 网 搜索 相关 产品 或 服务 的 信息 ， 甚 至 会 跑 到 商店 
寻找 。 因 此 ， 在 这 个 环节 唱主角 戏 的 并 不 是 电子 邮件 ， 因 为 它 并 不 是 人 们 最 先 想到 的 
东西 。 相 反 ， 电 子 邮件 营销 在 用 户 知晓 阶段 通常 需要 借助 网 页 、 电 视 、 海 报 等 其 他 营 
销 渠 道 的 宣传 。 电 子 邮 件 在 这 一 阶段 只 起 着 辅助 作用 ， 让 用 户 能 够 记 住 您 的 产品 ， 帮 
助 建立 品牌 效应 。 


第 2 阶段 :参与 


当 用 户 已 经 拥有 试 一 试 公司 产品 和 服务 的 想法 ， 但 尚 无 购买 意愿 时 ， 就 进入 了 这 
个 参与 阶段 。 通 过 测试 来 确定 公司 是 否 与 他 们 “对 路 ”， 是 使 他 们 实施 购买 行为 的 关 
键 。 在 这 个 阶段 ， 电 子 邮件 营销 可 以 成 为 主角 ， 但 是 并 不 是 通过 直接 向 用 户 发 送 邮 件 
达到 的 。 相 反 ， 电 子 邮 件 营 销 需 要 在 多 渠道 营销 中 扮演 支持 网 站 和 客户 服务 的 角色 ， 
通过 这 些 活动 与 客户 进行 交流 ， 引 诱 客户 留 下 电子 邮件 地 址 。 这 对 于 公司 而 言 是 极 具 
价值 的 ， 因 为 邮件 地 址 提供 了 一 条 直接 与 用 户 联系 的 通道 。 在 这 一 阶段 ， 电 子 邮 件 的 
功能 就 是 接收 用 户 邮件 地 址 ， 并 且 通 过 欢迎 信 激 励 用 户 ， 保 持 用 户 的 参与 热情 ， 提 供 
对 用 户 有 价值 的 信息 。 例 如 ， 用 户 阅读 了 这 一 封 电子 邮 件 ， 将 渴望 进一步 了 解 公 司 在 
下 一 特殊 销售 阶段 将 出 售 的 不 同 种 类 的 花卉 。 


第 3 阶段 : 考虑 
虽然 电子 邮件 在 前 两 个 阶段 一 直 担任 辅助 角色 ， 但 是 在 第 三 阶段 ， 电 子 邮件 终于 
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能 够 走 上 前 台 了 。 当 用 户 开始 考虑 是 否 购买 产品 时 ， 没 有 比 一 封 适时 的 电子 邮件 更 好 
的 营销 方法 了 。 富 瑞 斯 特 公司 的 报告 指出 , 当 用 户 通过 电子 邮件 营销 购买 一 件 商 品 后 ， 
相对 于 一 般 营 销 渠 道 而 言 ， 他 们 有 138% 的 可 能 再 从 公司 购买 下 一 件 产品 。 


在 这 个 阶段 ， 电 子 邮 件 营 销 的 目标 就 是 驱使 消费 者 购买 。 爱 普 索 斯 (Ipsos) 公司 
的 一 项 调查 表明 ， 消 费 者 更 倾向 于 依据 他 们 之 前 购买 过 的 公司 邮件 信息 来 决定 他 们 的 
消费 。 “考虑 ”阶段 至 关 重 要 。 您 需要 在 消费 者 正在 考虑 是 否 购买 的 阶段 ， 将 邮件 发 
送 给 他 们 。 在 适时 且 持续 性 地 发 送 有 价值 的 信息 这 方面 ， 没 有 比 电子 邮件 更 好 的 营销 
途径 了 。 
第 4 阶段: 购买 


当 用 户 购买 后 ， 电 子 邮件 需要 利用 用 户 的 好 心情 来 创造 正面 的 消费 体验 。 一 种 叫 
作 事 务 性 邮件 的 信息 ， 能 够 帮助 您 加 强 用 户 购 买 产品 的 利用 价值 ， 让 用 户 感觉 良好 。 
但 是 记 住 ， 在 这 个 环节 上 ， 电 子 邮件 不 能 单独 行动 。 通 过 多 渠道 营销 ， 可 以 获得 关键 
性 的 病毒 式 营销 效果 ， 让 用 户 对 您 的 产品 口 口 相传 。 


没有 用 户 ， 我 们 就 一 无 所 有 。 在 购买 阶段 ， 电 子 邮件 的 作用 至 关 重要 。 提 供 一 个 
调查 反馈 或 者 是 投票 系统 ， 让 用 户 能 够 将 购买 产品 的 喜悦 之 情 分 享 给 亲朋 好 友 。 这 种 
口 口 相传 的 病毒 式 营销 模 式 是 无 价 的 财富 ， 为 未 来 的 销售 带 来 巨大 成 果 。 


让 您 的 电子 邮件 与 其 他 渠道 的 营销 充分 互动 


电子 邮件 能 够 影响 用 户 ， 但 同时 ， 其 他 营销 手段 对 用 户 产生 的 影响 反 过 来 也 会 影 
响 他 对 电子 邮件 营销 的 接受 程度 。 影 响 用 户 的 营销 手段 越 多 ， 效 果 越 好 。 


电子 邮件 体验 委员 会 制作 的 这 张 图 〈 见 图 4.53)， 反 映 了 如 何 保证 您 的 电子 邮件 得 
到 其 他 媒体 形式 的 最 有 力 支 援 。 


建立 支持 多 渠道 营销 的 电子 邮件 营销 数据 库 


现在 您 已 经 是 一 个 多 渠道 电子 邮件 营销 理论 的 专家 了 (更 多 的 内 容 会 在 下 一 章 讨 
论 )。 您 需要 将 理论 应 用 到 实际 ， 构 建 电子 邮件 营销 数据 库 。 


通常 ， 优 秀 的 营销 人 员 会 通过 数据 库 整 合 来 发 现 自己 错过 的 机 会 。 应 当 确保 您 的 
营销 数据 库 能 够 支持 多 渠道 营销 ， 比 如 能 够 通过 更 新 记录 显示 客户 已 经 6 次 访问 一 项 
营销 计划 。 通过 合理 的 数据 库 设 计 ,， 可 以 使 这 项 工作 快速 简洁 , 所 有 的 一 切 一 目 了 然 。 


于 吗 谨 几 疏 亚 灌 广汉 丈 币 鲍 注 间 哈 将 要 小 本 


入 十 IFN 训 志 要 小 本 此 J 关 个 尖 | 人 


邮件 影响 
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超越 电子 领域 (整合 
打印 、 扫 描 与 回复 、 
Widgets 等 ) 


品牌 效应 


扩展 接触 点 《例如 
社会 网 络 `.RSS 等 ) 


建立 推拉 式 接触 
点 《例如 手持 设 
和 备 、 SMS 等 ) 


品牌 知名 度 


电子 邮件 信息 传递 手段 的 数目 
图 4.5 多 渠道 环境 中 的 电子 邮件 营销 


24 小 时 航运 公司 的 电子 邮件 计划 
为 了 更 好 地 诠释 多 渠道 营销 ， 下 面 讲 一 个 实例 。 
如 果 您 登录 24 小 时 航运 公司 的 网 站 下 达 订 单 ， 一 系列 多 渠道 营销 方式 能 够 简化 


许多 复杂 程序 。 


这 包括 以 下 部 分 : 

口 实时 通过 数据 库 查询 用 户 是 否 曾 经 接受 过 公司 的 服务 ; 

口 自动 通过 IP 地 址 查询 用 户 是 否 是 大 客户 ， 或 者 是 公司 的 特别 客户 (如 果 是 ， 
则 提供 特殊 服务 ); 

口 自动 提供 用 户 可 能 会 用 到 的 信用 卡 类 型 (通过 实时 查询 信用 卡 公 司 的 数据 
库 ) 

口 向 用 户 邮 箱 发 送 电子 邮件 ， 以 确定 用 户 的 反应 ; 

口 如 果 用 户 订单 数额 庞大 或 者 十 分 重要 ， 则 向 销售 部 发 送 一 封 通知 邮件 ; 

口 根据 用 户 是 否 购买 过 产品 的 情况 ， 更 改 网 页 上 链接 的 功能 和 标语 的 内 容 ; 

口 还 有 更 多 的 内 容 。 

不 管 您 相信 与 否 ， 这 些 多 渠道 营销 方式 都 是 实时 进行 的 ， 而 且 几 乎 不 需要 人 工 


服务 ， 完 全 自动 化 。 这 是 周密 的 营销 策略 和 设计 精密 的 数据 库 结构 的 功劳 。 


只 要 预先 稍 加 考虑 ， 您 也 能 做 出 同样 成 功 的 电子 邮件 营销 计划 的 。 


作为 亲身 经 历 过 多 次 成 功 与 失败 的 本 书 作 者 ， 我 们 可 以 向 您 保证 ， 电 子 邮 件数 据 


库 能 否 支持 额外 的 自 定义 字段 是 成 败 的 重要 因素 。 您 同时 应 该 保证 电子 邮件 营销 数据 
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库 能 够 提供 坚实 的 FTP 服务 ， 能 够 支持 应 用 程序 接口 (API)。 许 多 大 公司 必须 保证 用 
户 数据 在 不 同 营销 部 门 之 间 利 用 防火 墙 和 安全 应 用 程序 接口 进行 实时 传递。 


提前 解决 这 些 问题 能 够 为 未 来 节约 大 量 的 时 间 和 金钱 。 
最 易 犯 的 $ 个 错误 


本 章 的 主要 部 分 都 在 论述 启动 营销 计划 前 应 该 注意 的 问题 。 虽 然 有 点 麻烦 ， 但 是 
您 会 发 现 这 些 看 似 多 余 的 步骤 能 够 保证 您 的 营销 计划 在 一 开始 就 有 好 的 表现 。 


在 实际 设计 策略 环节 和 内 容 计 划 的 时 候 ， 您 需要 注意 以 下 5 个 要 点 ， 以 避免 您 所 
有 的 努力 付 诸 东 流 。 


(GD 削减 预算 。 您 可 能 拥有 一 个 绝妙 的 电子 邮件 营销 计划 ， 但 是 突然 发 现 缺 乏 预 
算 。 最 坏 的 情况 是 ， 您 的 营销 计划 陷入 困境 〈 由 于 邮件 发 送 问题 或 者 是 数据 问题 ),， 
但 是 您 却 没有 足够 的 预算 脱困 。 


V”A 记 下 来 ”作者 的 预算 准则 是 ， 在 您 原 有 预算 的 基础 上 ， 增 加 30% 的 金额 以 
\_， 应 对 未 知情 况 . 


(2) 忘 了 设计 您 的 邮件 数据 库 。 虽 然 许多 电子 邮件 服务 提供 商 或 技术 供应 商会 告 
诉 您 ， 数 据 库 都 是 标准 的 和 设计 合理 的 ， 但 是 不 要 相信 和 他们。 同样 ， 如 果 您 的 技术 团 
队 告 诉 您 ， 数 据 库 能 够 满足 所 有 要 求 ， 也 不 要 相信 他 们 。 一 定 要 亲自 审核 ， 保 证 数据 
库 的 所 有 进入 点 和 输出 点 能 够 将 用 户 的 一 切 信息 传递 给 公司 ， 保 证 电子 邮件 数据 库 能 
够 和 公司 的 其 他 部 门 的 数据 库 有 效率 地 共享 数据 。 


_.。， 记 下 来 “您 的 电子 邮件 营销 数据 库 应 当 具 备 如 下 功能 : 能 够 允许 设置 主键、 
\ 支持 应 用 程序 接口 .能够 提供 自动 FTP 服 务 且 不 需要 额外 费用 , 最 重要 的 是 ， 
一 能够 导入 导出 自 定义 设 计 请 求 ， 以 支持 您 的 业务 。 


(3) 没有 对 错误 做 准备 。 所 有 人 都 可 能 会 犯错 误 ， 我 可 以 明确 地 告诉 您 ， 所 有 电 
子 邮件 营销 计划 迟早 都 会 出 现 失 误 ， 所 以 您 要 有 心理 准备 。 面 对 错误 时 ， 有 的 营销 计 
划 衣 溃 了 ， 而 有 的 却 得 到 用 户 的 理解 ， 赢 得 用 户 的 信任 ， 甚 至 得 到 意 想不到 的 成 功 。 


“W 记 下 来 事实 上 ， 当 营销 计划 出 现 问 题 时 ， 用 户 的 邮件 查看 率 最 高 : 当 出 
曙 空白 的 主题 栏 或 者 当主 题 栏 写 着 “这 是 一 个 测试 邮件 ”时 ， 往 往 能 够 得 
到 75$% 以 上 的 用 户 查 看 率 。 
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(4) 没有 意识 到 电子 邮件 只 是 众多 营销 手段 中 的 一 种 。 虽 然 电 子 邮 件 营销 很 棒 ， 
但 它 不 是 影响 消费 者 的 唯一 因素 。 电 视 广告 、 海 报 、 网 上 广告 、 公 司 网 站 、 网 站 搜索 
还 有 病毒 式 营销 ， 都 起 着 重要 作用 。 认 识 到 电子 邮件 扮演 的 角色 ， 您 就 应 当 在 营销 中 
加 入 多 元 成 分 ， 与 公司 其 他 的 营销 团队 沟通 ， 配 合 公司 整体 的 营销 计划 ， 否 则 ， 就 会 
面临 出 局 的 危险 。 


| “AM 记 下 来 ， 据 统计 ， 当 公司 开展 新 的 大 型 品牌 营销 计划 时 ，72% 的 电子 邮件 
”模板 或 者 登录 页 面 被 重 做 。( 来源 : 电子 邮件 体验 委员 会 ) 


(5) 指望 您 的 营销 计划 有 着 立竿见影 的 效果 。 电 子 邮 件 营 销 是 困难 的 。 您 需要 考 
虑 所 有 高 难度 的 战略 要 点 。 下 一 章 将 论述 成 功 所 必 备 的 策略 环节 设计 。 不 要 理所当然 
地 认为 邮件 用 户 会 接受 您 的 宣传 ， 营 销 成 本 会 很 低廉 。 就 像 您 读 到 的 ， 对 于 正确 的 营 
销 设 计 ， 电 子 邮 件 营销 能 够 带 来 显著 的 收益 ， 相反， 如 果 设 计 不 当 ， 它 可 能 对 品牌 造 
成 不 可 弥补 的 损害 。 一 定 要 周密 设计 整个 计划 以 及 相关 细节 。 遵 循 本 书 的 指导 ， 您 会 
对 自己 的 营销 计划 感到 满意 。 


测试 您 的 知识 


明白 一 旦 发 送 营销 邮件 后 会 发 生 什么 是 很 有 必要 的 。 在 启动 营销 计划 前 ， 回 答 以 
下 问题 。 满 分 的 成 绩 ， 能 够 保证 您 行进 在 成 功 之 路 上 。 


O 为 什么 在 电子 邮件 服务 提供 商 提供 的 报告 之 外 , 还 需要 额外 地 设计 分 析 程 序 ? 
说 出 一 款 免费 且 使 用 简单 的 分 析 程序 的 名 字 。 

D 电子 邮件 营销 预算 需要 考虑 公司 业务 的 增长 吗 ? 

O 当 营 销 计划 出 现 问题 后 ， 应 该 怎么 办 ? 

D 多 渠道 营销 战略 的 4 个 阶段 中 ， 电 子 邮件 营销 分 别 扮演 什么 角色 ? 

D 说 出 5 个 最 容易 犯 的 错误 。 
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第 @@ 章 
电子 邮件 营销 计划 
中 的 八大 要 点 


本 章 将 回顾 电子 邮件 营销 计划 中 必 备 的 要 素 ， 同 时 论述 
怎样 将 营销 策略 具体 应 用 于 特定 的 企业 或 行业 中 去 。 以 后 章 
节 会 详细 论述 之 前 提 及 的 各 种 技术 和 思想 ， 但 是 这 里 ， 我 们 
需要 重新 回归 电子 邮件 营销 计划 的 基本 要 点 ， 详 细 分 析 其 中 
的 细节 。 


章节 内 容 
-要 点 1: 如 何 获取 电子 邮件 地 址 
二 要 点 2: 邮件 设计 创意 
“要 点 3: 数据 工作 
要 点 4: 多 渠道 营销 整合 
“要 点 5: 相关 技术 〈 发 送 、 部 署 及 样式 设计 ) 
“要 点 6: 报告 与 分 析 
要 点 7: 用 户 隐私 /政府 监管 
二 要 点 8: 用 户 重 激活 
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要 点 1: 如 何 获取 电子 邮件 地 址 


作为 电子 邮件 营销 人 员 ， 获 取 用 户 邮件 地 址 可 以 说 是 最 简单 的 一 项 任务 。 然 而 ， 
确保 按照 最 优 方案 影响 网 站 各 个 页 面 的 访问 流量 ， 从 而 最 大 限度 地 获取 用 户 邮 件 地 
址 ， 往 往 是 比较 困难 的 。 除 了 通过 本 公司 的 网 站 获取 用 户 邮 件 地 址 外 ， 您 还 可 以 借助 
其 他 渠道 来 源 ， 比 如 租借 邮件 地 址 列表 。. 另外 ， 还 需要 确定 邮件 地 址 的 来 源 ， 是 来 自 
网 站 、 电 话 中 心 还 是 其 他 途径 。 为 了 达到 这 个 目的 ， 可 以 通过 在 用 户 电 脑 中 植 入 隐藏 
代码 来 自动 发 送 用 户 信息 。 通 过 统计 邮件 地 址 来 源 ， 可 以 衡量 不 同 渠 道 获取 用 户 邮件 
地 址 的 效率 。 电 子 邮件 地 址 的 质量 直接 关系 到 营销 的 成 败 。 虽 然 租借 邮件 地 址 列表 相 
对 简单 , 但 是 也 许 没有 自己 培养 一 个 用 户 地 址 列表 效果 好 。 这 两 种 方法 各 有 各 的 长 处 。 
下 面 将 论述 关于 邮件 获取 方面 的 技术 与 要 点 。 


公司 网 站 


网 站 注册 和 邮件 地 址 获取 一 定 要 成 为 公司 网 站 的 核心 部 分 。 许 多 成 功 的 公司 ， 例 
如 兰 斯 恩德 公司 〈Lands' End) ( 见 图 5.1 所 示 )， 会 将 主页 的 最 核心 区 域 〈 也 就 是 不 需 
要 滚动 浏览 器 ， 就 能 看 见 的 最 吸引 人 的 网 页 部 分 )， 用 于 显示 获取 电子 邮件 地 址 的 链 
接 。 其 他 公司 ， 例 如 德 波 特 公司 〈The Home Depot)〈 见 图 5.2 所 示 )， 在 公司 网 站 的 每 
个 页 面 都 添加 用 于 获取 电子 邮件 的 区 域 。 这 两 种 方法 都 很 成 功 ， 您 只 需要 确保 邮件 地 
址 获取 链接 在 网 页 的 最 上 方 ， 或 者 是 在 登录 页 面 的 醒目 位 置 就 可 以 了 。 


LANDS END 
SBwim Women Men Gots Bovs SchoolUnitormse Home&Tiaovel Overstocks ED 


Get the right pack icor thelr back 


图 5.1 兰 斯 恩德 公司 网 站 将 获取 邮件 地 址 的 链接 放置 在 主页 的 最 上 方 
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图 5.2” 德 波 特 公司 网 站 在 每 个 页 面 上 加 入 获得 邮件 地 址 的 区 域 
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V”A 记 下 来 ”2008 年 4 月 ， 全 美 40% 的 网 上 消费 者 在 公司 网 站 注册 自己 的 邮件 地 


1 


二 


址 ， 并 接收 公司 发 送 的 新 闻 简 报 类 电子 邮件 。( 来 源 : 朱 庇 特 邮 件 公司 ) 


在 网 站 上 加 入 邮件 地 址 获取 功能 时 ， 请 注意 以 下 几 点 。 


口 


口 


只 索取 必要 的 用 户 信息 , 用 来 为 用 户 分 类 。 消 费 者 对 于 提供 过 多 个 人 信息 十 分 
反感 ,尤其 是 对 一 个 刚刚 接触 的 公司 。 虽 然 用 户 地 址 信息 能 够 帮助 多 渠道 营销 
零售 商 寻 找 那 些 居住 在 商店 周围 的 客户 , 但 是 其 他 商户 也 许 永远 不 需要 这 类 信 
息 。 找 出 3 到 5 个 在 未 来 12 个 月 内 能 够 为 客户 分 类 的 信息 。 一 般 来 说 ,注册 时 收 
集 的 信息 是 电子 邮件 地 址 、 姓 名 、 地 址 和 性 别 。 我 们 建议 您 采用 递 进 式 信息 收 
集 方式 。 在 注册 时 索取 的 信息 不 要 多 于 5 个 ， 之 后 您 可 以 通过 调查 或 投票 的 方 
式 来 获取 额外 的 信息 用 于 对 客户 分 类 。 


确保 您 的 网 站 注册 遵从 《儿童 上 网 隐私 保护 法 案 》 〈COPPA) 。 对 于 面向 儿 


童 服务 的 网 站 , 《儿童 上 网 隐私 保护 法 案 》 要 求 不 能 向 低 于 13 岁 的 儿童 索取 私 
人 信息 。 联 邦 商业 委员 会 管理 此 方案 ,您 应 该 熟悉 此 法 案 。 如 果 您 从 事 的 业务 
与 儿童 有 关 则 更 应 该 注意 。 

利用 搜索 引擎 制作 动态 网 页 。 当 消费 者 使 用 搜索 引擎 查找 网 站 时 ,很 多 公司 采 
用 动态 页 面 技术 ， 也 就 是 说 ， 登 录 页 面 是 通过 用 户 搜索 的 信息 特别 设计 的 。 另 
外 , 不 管 是 动态 页 面 还 是 静态 页 面 , 一 定 要 确保 邮件 地 址 注册 放置 在 网 页 的 最 
显眼 部 分 。 最 好 的 办 法 是 设计 搜索 环节 , 将 用 户 搜索 的 信息 作为 设计 动态 登录 
页 面 和 吸引 用 户 注册 邮件 地 址 的 宣传 内 容 。 例 如 ， 在 图 5.3 中 ， 用 户 搜索 全 平 
彩电 , 利用 这 个 信息 建议 用 户 注册 新 闻 简 报 类 电子 邮件 ,定期 向 客户 发 送 关于 
购买 全 平 电 视 的 实用 信息 。 另 外 需要 注意 的 是 ,大 多 数 网 上 消费 者 都 会 在 购买 
前 反复 浏览 网 页 ， 很 少 有 人 会 立即 购买 。 


搜索 引擎 产品 介绍 页 面 
点 击 这 里 注册 ， 免 费 
| 搜索 关键 词 ， 本 发 送信 息 ， 告 诉 您 如 
| RE | 何 挑选 适合 自己 的 全 | 
搜索 结果 1;: 购买 全 平 彩电 | 平 电视 
搜索 结果 2 | 
搜索 结果 3 人 靶 三 于 
电子 邮件 地 址 
注册 页 面 
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图 5.3 ”利用 搜索 引擎 制作 动态 网 页 
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Q 使 用 标准 表单 和 控件 名 称 。 在 设计 电子 邮件 地 址 注册 表单 的 时 候 ， 您 需要 注意 
设计 布局 应 遵从 微软 公司 的 布局 准则 ,例如 HTML 编写 规范 、 用 标准 化 名 称 命 
名 所 有 控件 。 这 样 做 的 好 处 是 ,便于 互联 网 浏览 器 或 Google 工 具 栏 自动 组 装 页 
面 ， 提 高 访问 者 的 用 户 体验 。 

O 征求 允许 。 在 组 合 邮件 地 址 注册 和 购物 站 点 注册 表单 的 时 候 ,不 要 忘记 添加 一 
个 选择 框 ， 允 许 用 户 选 择 是 否 愿意 接收 新 闻 周 报 电子 邮件 和 营销 类 邮件 。 这 个 
选择 框 默认 状态 应 该 是 未 选中 的 ， 允 许 用 户 自由 选择 是 否 愿意 接收 这 类 邮件 。 

Q 提供 许诺 。 您 需要 向 用 户 宣传 订阅 邮件 的 好 处 ， 同 时 允许 用 户 选择 公司 发 送 电 
子 邮件 的 频率 。 

Q 提供 邮件 实例 。 为 了 告诉 用 户 他 们 订阅 的 邮件 到 底 是 什么 样子 ,您 需要 提供 一 
个 简短 的 新 闻 简 报 邮件 的 例子 。 如 图 5.4, 《国家 地 理 杂 志 》 就 是 一 个 绝 好 的 例 
子 ， 向 用 户 展示 订阅 邮件 的 大 体 样 式 。 
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图 5.4 《国家 地 理 杂志 》 展 示 用 户 订 阅 邮 件 信息 的 样本 


O 提供 查看 用 户 协议 的 链接 。 虽然 朱 庇 特 研究 公司 等 多 家 调查 公司 的 研究 报告 显 
示 ， 消 费 者 十 分 关心 自己 的 隐私 权 ， 但 是 很 少 有 人 真正 有 时 间 阅 读 用 户 协议 。 
因此 , 提供 一 个 用 户 协议 的 链接 , 可 以 减少 用 户 对 个 人 隐私 汇 露 的 担心 。 例如 ， 
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表明 公司 不 会 将 用 户 数据 泄露 给 第 三 方 。 

D 建立 邮件 地 址 筛选 机 制 ， 防 止 恶 意 邮 件 地 址 入 侵 。 一 些 网 站 访问 者 试图 注册 诸 
如 abuse@ 或 者 complaint@ 的 邮件 地 址 ， 这 种 恶意 行为 将 导致 您 的 公司 被 认定 
为 垃圾 邮件 传播 者 。 向 您 的 电子 邮件 服务 提供 商 询问 他 们 是 否 有 正规 的 邮件 地 
址 筛选 机 制 ， 能 够 自动 拒绝 有 害 的 邮件 地 址 ， 提 供 网 络 域 级 别 的 邮件 列表 删除 
技术 。 例 如 ， 将 公司 的 竞争 者 从 用 户 邮 件 地址 列表 中 全 部 清除 。 另 外 ， 电 子 邮 
件 服务 提供 商 需 要 提供 防护 机 制 , 来 剔除 所 有 无 线 网 络 电子 邮件 域名 ， 因 为 这 
是 FFC 法 案 强制 规定 的 。 注 意 这 项 规定 不 适用 于 消费 者 将 邮件 下 载 到 移动 终端 
上 ， 例 如 BlackBerry 智 能 手机 的 AOL 邮箱 ， 但 是 法 案 禁 止 将 邮件 发 送 到 无 线 电 
子 邮 件 收 件 箱 中 ， 诸 如 @mail.verizonwirelss.com 等 域名 。 这 个 法 案 不 适用 于 事 
务 类 邮件 ， 而 是 禁止 将 用 户 不 希望 得 到 的 营销 信息 发 送 到 无 线 网 络 设备 上 。 


在 某 些 情况 下 ， 公 司 采取 双向 确认 的 方式 〈 在 用 户 注册 电子 邮件 地 址 后 ， 公 司 发 
送 确认 函 给 用 户 ， 只 有 在 用 户 回 复 确认 函 后 ， 公 司 才 真正 录用 该 邮件 地 址 ) 来 减少 法 
律 纠纷 。 双 向 确认 方式 不 是 法 律 强制 规定 的 方法 。 虽 然 采用 该 方式 的 公司 获得 邮件 地 
址 的 数量 会 下 降 30%， 但 是 许多 电子 邮件 营销 人 员 仍 然 认为 这 是 值得 的 。 这 是 因为 该 
方式 能 够 提高 邮件 地 址 列表 的 质量 ， 减 少 邮件 发 送 问题 ， 提 高 信用 服务 质量 。 另 外 ， 
您 还 需要 培养 一 个 好 的 邮件 发 送 习 惯 ， 例 如 在 测试 邮件 质量 的 时 候 ， 增 加 确认 信息 ， 
以 保证 用 户 确实 收 到 了 测试 邮件 。 


如 果 您 的 公司 拥有 电话 中 心 、 商 店 柜台 、 报 刊 亭 或 者 其 他 能 够 与 用 户 交 互 的 线 下 


渠道 ， 那 么 您 一 定 要 利用 这 些 渠 道 获取 用 户 的 电子 邮件 地 址 。 下 面 是 如 何 将 电子 邮件 
营销 与 这 些 渠 道 整合 的 例子 。 


电话 中 心 ” 询 问 一 个 电子 邮件 地 址 只 需 5$ 到 10 秒 的 时 间 ， 但 是 邮件 地 址 的 价值 却 
远 比 长 时 间 通 话 的 额外 成 本 高 得 多 。 电 话 中 心 的 工作 人 员 应 该 接受 一 些 相关 训练 ， 例 
如 询问 电子 邮件 地 址 ， 以 及 征求 用 户 是 否 同意 发 送 邮件 等 。 大 多 数 电 话 中 心 获取 的 电 
子 邮件 信息 不 需要 立刻 自动 地 汇总 到 电子 邮件 营销 软件 和 数据 库 中 ， 只 需 简 单 地 将 信 
息 记 录 下 来 ， 每 周一 次 将 信息 添加 到 用 户 邮件 列表 中 就 可 以 了 。 在 某 些 公司 的 电话 中 


心 ， 会 对 工作 人 员 进 行 抽 查 和 评定 ， 以 确保 他 们 在 每 次 通话 中 都 试图 获取 电子 邮件 地 


址 。 


面对面 询问 客户 电子 邮件 地 址 这 可 以 包含 很 多 方式 ， 例 如 可 以 在 销售 的 时 候 向 
客户 询问 ， 也 可 以 在 自助 服务 亭 或 者 在 其 他 营销 活动 中 进行 。 在 以 上 活动 中 增加 电子 
邮件 获取 业务 ， 势 必需 要 一 定 的 时 间 成 本 或 者 设备 成 本 。 像 博得 公司 或 者 德 波 特 公司 
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这 样 的 多 渠道 零售 商 ， 通 常 在 销售 时 向 用 户 询 问 电 子 邮 件 地 址 ， 或 者 向 已 经 注册 邮件 
地 址 的 用 户 确认 地 址 的 正确 性 。 这 些 公司 通 常 对 电子 邮件 地 址 给 予 很 高 的 重视 ， 为 提 
供 邮 件 地 址 的 消费 者 提供 一 定 的 折扣 或 其 他 鼓励 方式 ， 而 且 在 大 多 数 情 况 下 ， 公 司 利 
用 邮件 地 址 作为 识别 用 户 的 主要 标示 符号 。 评 估 一 下 成 本 ， 同 时 不 要 放 过 所 有 能 够 面 
对 面向 用 户 征集 邮件 地 址 的 机 会 。 


出 版 物 和 杂志 的 广告 一 个 有 效 的 衡量 出 版 物 广告 效果 的 方法 ， 就 是 将 邮件 地 址 
注册 页 面 与 营销 广告 直接 挂钩 。 正 如 您 在 第 6 章 将 会 看 到 的 ， 化 妆 品 制造 商 西 弗 拉 公 
司 (Sephora) 在 主要 时 尚 杂志 上 宣传 公司 的 新 闻 简 报 电子 邮件 , 提供 登录 页 面 的 网 址 。 
这 个 举措 帮助 公司 调整 广告 投入 花费 ， 因 为 公司 可 以 通过 计算 该 广告 产生 的 邮件 地 址 
注册 数量 ， 直 接 衡 量 该 广告 的 营销 效果 。 


张贴 获取 邮件 地 址 信息 的 布告 在 任何 消费 者 都 可 能 看 到 并 且 人 允许 公 司 布置 的 地 
方 ， 都 可 以 张贴 这 类 布告 。 例 如 ， 如 图 5.5 所 示 ， 美 国航 空 公司 在 机 场 的 行李 存放 区 张 
贴 布告 ， 布 告 告 诉 人 们 将 名 字 和 邮件 地 址 通过 短信 发 送 给 航空 公司 ， 就 能 得 到 他 们 至 
今 为 止 乘 坐 飞机 飞行 的 里 程 数 。 这 是 一 个 很 好 的 例子 。 


服务 类 电子 邮件 信息 公司 大 多 利用 电子 邮件 向 消费 者 提供 售 前 及 售后 服务 。 可 
以 利用 这 类 邮件 征集 用 户 的 电子 邮件 地 址 。 注 意 ， 美 国法 律 规 定 ， 服 务 类 电子 邮件 独 
立 于 商业 电子 邮件 。 发 送 营销 类 电子 邮件 必须 得 到 用 户 的 同意 ， 所 以 在 这 类 邮件 的 页 
脚 处 应 加 入 提示 ， 向 用 户 宣传 营销 类 邮件 和 新 闻 简 报 类 邮件 。 
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图 5.5 ”美国 航空 公司 利用 布告 征集 电子 邮件 地 址 


第 三 方 来 源 
电子 邮件 地 址 的 来 源 还 有 很 多 ， 比 如 共同 注册 、 邮 件 附 加 、 租 借 邮 件 地 址 或 者 是 


新 闻 简 报 广 告 。 尽 管 这 些 方法 都 可 以 有 效率 地 获得 邮件 地 址 ， 但 是 2006 年 朱 庇 特 研究 
公司 进行 的 一 项 名 为 “电子 邮件 地 址 获取 : 正确 分 配 预 算 提高 地 址 获取 效果 ”的 调查 
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显示 ， 用 上 述 方法 获取 的 电子 邮件 地 址 质量 不 如 从 公司 站 点 直接 注册 获得 的 地 址 质 
量 。 对 于 从 第 三 方 获取 的 邮件 地 址 ， 一 定 要 仔细 审核 这 些 地 址 的 获取 方式 、 从 哪里 获 
取 的 以 及 多 入 前 获取 的 。 邮 件 地 址 的 质量 十 分 重要 ， 过 多 的 坏 地 址 和 老 地 址 会 导致 很 
高 的 发 送 失 败 率 ， 从 而 导致 您 的 邮件 被 特定 互联 网 服务 提供 商 拦截 。 为 了 提防 这 种 情 
况 ， 您 应 该 用 不 同 的 耳 地 址 发 送 邮件 ， 而 且 定 期 将 积极 响应 的 邮件 地 址 汇总 ， 利 用 主 
琴 地 址 发 送 ， 而 将 那些 没 反应 的 邮件 地 址 归纳 到 另外 一 个 列表 中 去 。 即 使 这 样 ， 您 还 
需要 持续 对 这 些 邮件 地 址 进行 监控 ， 了 解 它们 的 性 能 和 质量 。 在 明白 上 述 内 容 的 情况 
下 ， 我 们 这 里 向 您 提供 一 些 第 三 方 地 址 来 源 。 


A 记 下 来 ”电子 邮件 服务 提供 商 伊 克 斯 特 公司 对 2004 到 2005 年 共同 注册 获得 
型 电子 邮件 地 址 的 调查 结果 : 

口 邮件 打开 率 和 点 击 率 不 到 公司 自己 获取 的 用 户 邮 件 地 址 的 一 半 ; 

O 通 过 共同 注册 方式 获得 的 用 户 比 一 般 用 户 注 销 的 速度 更 快 : 

口 共同 注册 获得 的 用 户 较 一 般 用 户 购买 率 更 低 。 


共同 注册 


所 谓 共 同 注册 ， 是 指 您 的 邮件 地 址 注册 放置 在 其 他 公司 广告 的 旁边 ， 多 为 在 出 版 
商 的 网 站 上 。 很 多 出 版 商 网 站 上 都 有 这 种 例子 。 比 如 在 MSNBC.com 的 天 气 预 报 网 站 
上 ， 您 能 够 看 到 天 气 频道 的 邮件 地 址 注册 区 域 ， 注 册 后 可 获得 订阅 天 气 预 报 电子 邮件 
的 服务 。 您 还 会 看 到 其 他 与 天 气 有 关 的 零售 商 的 广告 ， 例 如 料理 花园 草坪 的 服务 等 。 
如 您 所 见 ， 最 好 的 共同 注册 ， 是 寻找 那些 与 公司 业务 或 与 您 所 提供 的 新 闻 简 报 类 电子 
邮件 内 容 相 关 的 合作 伙伴 ， 这 样 才能 够 保证 效率 。 但 是 ， 其 成 本 可 能 高 达 每 用 户 地 址 
50 美 分 。 考 虑 到 共同 注册 得 到 的 邮件 地 址 的 性 能 低 于 公司 自己 获得 的 地 址 ， 这 种 投资 
未 必 是 值得 的 。 有 许多 优秀 的 共同 注册 服务 提供 商 ， 例 如 博 斯 派克 公司 〈Prospectiv) 
提供 企业 对 客户 业务 的 共同 注册 ， 路 径 回 归公 司 〈Returm Path) 和 邮政 大 师 公 司 
〈Postmaster Direct) 提供 企业 对 企业 业务 (B2B) 的 共同 注册 。 


”A 记 下 来 ”2008 年 4 月 ， 全 美 54 色 的 消费 者 由 于 彩票 活动 留 下 了 自己 的 邮件 地 
屋 址 (来 源 : 朱 庇 特 研究 公司 ) 


彩票 活动 


这 是 共同 注册 的 一 个 特例 ， 出 版 商 通过 开展 彩票 活动 来 吸引 用 户 注册 邮件 地 址 。 
虽然 用 户 喜 欢 参加 这 类 活动 ， 但 是 由 此 获得 的 邮件 地 址 质量 不 如 其 他 获取 方法 。 对 于 
利用 彩票 活动 征集 用 户 邮箱 的 做 法 ， 您 应 该 特别 注意 ， 因 为 大 多 数 用 户 只 会 提供 自己 
的 第 二 邮箱 地 址 。2006 年 朱 庇 特 公司 的 研究 报告 指出 ， 与 其 他 的 邮件 地 址 获取 方式 相 


片 蒜 首要 小 旺 员 峡 说 车 , 


浙 贞 汁 > 否 笑 过 村 恋 哄 阁 要 小 熙 黄 国 溢 
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比 ， 彩 票 活 动 表现 最 差 。 
电子 邮件 附加 


电子 邮件 附加 是 指向 公司 数据 库 的 消费 者 记录 中 添加 邮件 地 址 的 过 程 。 邮 件 地 址 
是 通过 将 公司 数据 库 与 第 三 方 数 据 库 相 匹 配 得 到 的 。 第 三 方 数据 库 中 能 够 与 公司 数据 
库 吻 合 的 邮件 地 址 数量 叫做 匹配 率 ， 是 一 项 决定 该 过 程 成 本 的 重要 指数 。 第 三 方 公司 
根据 被 您 的 公司 收编 的 邮件 地 址 的 数量 来 决定 收取 的 费用 。 费 用 可 能 与 合作 注册 相 
同 ， 如 果 第 三 方 公司 的 数据 库 更 新 速度 很 快 ， 这 项 费用 也 可 能 高 达 每 条 地 址 4 美元 。 
类 似 合作 注册 ， 电 子 邮 件 附加 通常 也 没有 自己 公司 网 站 注册 邮件 地 址 的 效果 好 。 您 需 
要 特别 注意 第 三 方 公司 提供 邮件 地 址 的 来 源 ， 以 及 邮件 地 址 的 新 旧 程度 。 对 于 那些 高 
消费 的 客户 ， 或 者 需要 大 量 邮寄 业务 的 公司 《不 是 电子 邮件 ， 而 是 实际 的 邮寄 ， 例 如 
公司 向 消费 者 邮寄 产品 )， 例 如 信用 卡 公司 ， 那 么 通过 电子 邮件 附加 获得 客户 的 额外 
信息 是 一 种 有 价值 的 策略 。 向 您 的 电子 邮件 服务 提供 商 咨询 这 方面 的 服务 。 


租借 邮件 地 址 


向 第 三 方 公司 租借 电子 邮件 地 址 是 最 常见 的 组 建 公 司 自身 邮件 地 址 列表 的 方式 。 
然而 ， 如 果 处 理 不 善 ， 公 司 也 容易 因为 租借 邮件 地 址 而 卷 入 垃圾 邮件 的 麻烦 之 中 。 您 
必须 坚持 所 有 租借 的 电子 邮件 地 址 是 第 三 方 公 司 通过 正规 途径 获得 的 ， 也 就 是 用 户主 
动 注册 邮件 地 址 ， 或 者 是 更 为 稳妥 的 双向 注册 方式 。 


您 应 该 确保 ， 租 借 的 用 户 已 经 明确 表示 同意 接收 第 三 方 的 邮件 信息 。 就 像 其 他 的 
第 三 方 获取 邮件 地 址 方式 一 样 ， 您 需要 审查 邮件 地 址 的 来 源 和 新 旧 程 度 以 及 发 送 失败 
率 。 另 外 ， 您 需要 挑选 那些 符合 您 需求 的 用 户 邮件 地 址 ， 比 如 用 户 在 地 理 上 靠近 公司 
的 销售 点 ， 或 者 是 公司 针对 的 用 户 群 体 。 租 借 价格 需要 按照 邮件 地 址 的 价格 来 确定 。 
另外 ， 您 最 好 用 其 他 的 下 地 址 〈 给 这 类 租借 的 用 户 邮 件 地 址 ) 发 送 邮件 。 在 一 般 情况 
下 ， 邮 件 地 址 供应 方 会 代 您 发 送 邮件 ， 这 时 候 您 需要 调查 供应 方 的 资质 和 能 力 。 一 般 
可 以 通过 一 些 公共 工具 来 得 到 这 些 信息 。 近 几 年 ， 由 于 大 量 公 司 举报 购买 的 邮件 地 址 
存在 垃圾 邮件 的 情况 ， 邮 件 列 表 租赁 业务 逐渐 衰落 了 。 与 您 的 电子 邮件 服务 提供 商 协 
商 是 否 需 要 利用 租借 邮件 列表 的 方式 ， 来 增加 公司 的 用 户 邮 件 地 址 数量 ， 同 时 决定 合 
适 的 邮件 地 址 租借 商 。 


l”M 记 下 来 ， 根 据 2007~2012 年 的 电子 邮件 市 场 预期 ， 在 2012 年 ， 利 用 新 闻 简 
\_， 报 广告 获取 电子 邮件 地 址 的 费用 ， 将 达到 6 亿美 元 (来 源 ; 朱 放 特 研究 ) 


利用 新 闻 简 报 广 告 获 取 电 子 邮 件 地 址 
在 新 闻 简 报 类 电子 邮件 上 做 广告 ， 从 而 获取 电子 邮件 地 址 ， 这 是 目前 最 流行 的 邮 
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件 地 址 获取 策略 。 未 来 5 年 内 ， 预 期 全 美 利 用 新 闻 简 报 广告 获取 电子 邮件 地 址 的 费用 ， 
将 会 达到 6 亿美 元 。 新 闻 简 报 类 电子 邮件 中 的 广告 数量 依照 其 发 行 量 的 大 小 ， 以 及 面 
向 的 市 场 不 同 而 变化 。 一 般 来 说 ， 广 告 费用 以 实际 表现 为 基准 ， 可 以 按照 点 击 量 、 打 
开 量 、 注 册 量 、 发 送 数量 来 确定 合同 额 。 关 于 定价 问题 ， 以 用 户 注册 数量 作为 基准 ， 
一 般 来 说 最 为 准确 。 新 闻 简 报 类 电子 邮件 上 的 广告 需要 有 吸引 力 , 同时 信息 应 当 明确 ， 
还 要 有 一 定 的 神秘 性 ， 以 吸引 客户 点 击 广告 链 接 。 同 时 ， 广 告 链 接 的 登录 页 面 应 该 重 
点 突出 电子 邮件 地 址 注册 。 


欢迎 信 战 略 


获取 邮件 的 关键 在 于 ， 一 旦 用 户 注册 了 自己 的 邮件 地 址 ， 您 就 马上 向 用 户 发 送 一 
封 欢迎 信 。 对 于 新 用 户 和 老 用 户 ， 一 定 要 区 别 对 待 。 营 销 人 员 容 易 出 现 的 错误 ， 就 是 
立刻 将 新 用 户 当做 老 用 户 ， 每 周 发 送 常规 的 电子 邮件 。 正 确 的 做 法 是 ， 起 初 ， 向 新 用 
户 发 送 特别 制作 的 3 到 4 封 欢 迎 信 ， 每 周 发 送 1 封 ， 以 便 新 用 户 融入 环境 。 这 一 般 被 称 
作 新 用 户 欢迎 信 战 略 。 下 面 是 您 在 该 战略 中 需要 注意 的 几 点 。 


第 一 封 欢 迎 信 ”在 用 户 注册 邮件 地 址 后 ， 马 上 发 送 该 欢迎 信 。 这 封 信 有 两 个 目 
的 ， 其 一 是 向 用 户 确 认 ， 其 二 是 欢迎 用 户 加 入 电子 邮件 营销 计划 。 欢 迎 信 还 需要 包括 
以 下 要 素 。 


() 建议 用 户 将 公司 添加 到 通信 录 中 ”为 了 更 好 地 保护 网 络 用 户 ， 许 多 互联 网 服 
务 提供 商 和 电子 邮件 客户 端 软件 ,例如 微软 公司 的 Outlook, 其 默认 设置 是 将 电子 邮件 
中 的 图 片 屏蔽 掉 。 那 么 如 果 图 片 缺 失 ， 就 会 影响 电子 邮件 的 营销 效果 ， 降 低 邮 件 的 打 
开 率 。 图 片 的 传递 问题 以 及 错误 的 标签 信息 会 严重 干扰 电子 邮件 营销 人 员 的 工作 。 为 
了 减少 图 片 缺 失 问题 ， 请 要 求 用 户 将 公司 邮件 地 址 添加 到 自己 的 通信 录 中 。 这 条 要 求 
应 该 出 现在 每 一 封 邮件 中 。 同 时 在 欢迎 信 中 ， 您 需要 利用 各 种 创意 性 的 方法 让 用 户 重 
视 这 个 提示 。 另 外 为 了 更 好 地 贯彻 这 个 战略 ， 公 司 不 要 在 营销 计划 执行 期 间 更 改 自 己 
的 邮件 地 址 ， 这 样 就 避免 了 用 户 再 次 更 改 通信 录 中 的 公司 联系 方式 。 

(2) 增加 在 互联 网 浏览 器 中 查看 电子 邮件 的 功能 “另外 一 个 解决 图 片 显示 问题 的 
方法 是 在 电子 邮件 顶端 提供 链接 ， 当 用 户 点 击 链接 后 ， 就 能 自动 链接 到 公司 网 站 上 的 
电子 邮件 中 ， 能 够 在 互联 网 浏览 器 中 查看 电子 邮件 ， 从 而 能 够 正常 显示 图 片 信息 。 电 
子 邮件 服务 提供 商 应 该 默认 提供 此 项 服务 ， 通 常 这 是 在 部 署 邮 件 之 前 的 一 个 链接 。 就 
像 要 求 添加 公司 到 通信 录 的 提示 一 样 ， 这 个 功能 应 该 在 所 有 邮件 中 体现 ， 在 欢迎 信 中 
重点 介绍 。 

(3) 设置 发 送 邮件 的 频率 ”就 像 注册 邮件 地 址 的 页 面 一 样 ， 在 欢迎 信 中 同样 也 要 
提示 用 户 ， 设 置 公 司 发 送 给 用 户 邮 件 的 频率 。 


| 
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(4) 联邦 政府 法 案 在 随后 的 章节 中 我 们 将 会 重点 论述 《控制 侵略 性 非 请 求 的 色 
情 或 营销 内 容 电 子 邮件 法 案 》， 欢 迎 信 中 必须 包括 法 案 强制 规定 的 用 户 注销 选项 。 


第 二 封 欢迎 信 这 封 欢迎 信 应 该 与 第 一 封 欢迎 信 的 内 容 有 所 不 同 。 它 应 该 向 用 户 
宣传 ， 将 这 封 邮 件 转发 给 亲朋 好 友 ， 以 扩大 公司 用 户 群 体 。 一 些 营销 人 员 在 第 二 封 欢 
迎 信 中 尝试 加 入 奖励 因素 ， 如 果 用 户 将 邮件 转发 给 其 他 人 ， 则 提供 折扣 。 对 于 转发 邮 
件 的 客户 企业 ， 在 第 二 封 欢迎 信 中 ， 企 业 对 企业 的 营销 人 员 可 以 提供 下 载 企业 白 皮 书 
的 链接 ， 或 者 提供 客户 经 理 人 的 更 多 相关 信息 。 这 样 ， 转 发 邮件 的 企业 客户 相对 于 未 
转发 邮件 的 企业 客户 来 说 ， 在 未 来 的 合作 中 优势 更 大 。 


第 三 封 欢迎 信 这 时 候 ， 您 需要 让 新 用 户 真正 融入 到 大 环境 中 ， 适 应 今后 每 周 发 
送 的 营销 类 邮件 信息 。 在 这 封 邮件 中 ， 您 需要 提供 用 户 反馈 的 功能 。 就 像 之 前 在 注册 
邮件 地 址 信息 中 提 到 的 ， 这 封 欢迎 信 进 一 步 收集 客户 的 额外 信息 ， 比 如 地 理 分 布 以 及 
其 他 能 够 对 用 户 分 类 的 宝贵 信息 。 通 过 加 入 投票 答题 ， 或 者 加 入 用 户 喜 好 设置 中 心 的 
链接 ， 可 以 轻易 收集 用 户 信息 。 


如 您 所 见 ， 在 收集 用 户 邮 件 地址 的 时 候 ， 需 要 注意 诸多 因素 ， 加 入 许多 功能 。 这 
一 环节 的 成 败 直 接 关 系 到 今后 的 电子 邮件 营销 计划 。 


笃 要 点 2: 邮件 设计 创意 


美丽 是 吸引 读者 的 最 佳 武器 ， 合 适 的 设计 、 创 意 性 的 外 观 是 重 中 之 重 。 您 需要 注 
意 颜 色 的 运用 、 图 片 的 设计 、HTML 代 码 的 编写 ， 致 力 于 融入 更 多 的 创意 性 因素 ， 让 
邮件 信息 能 够 脱颖而出 ， 增 强 品 牌 效应 。 为 了 达到 这 些 目标 ， 您 需要 首先 对 主题 栏 和 
发 件 人 栏 进行 设 计 。 


发 件 人 栏 


之 前 我 们 已 经 论述 了 发 件 人 栏 的 重要 性 , 您 需要 保持 一 个 统一 的 发 送 地 址 。 另 外 ， 
让 发 件 人 地 址 看 起 来 比较 友善 ， 也 是 您 需要 考虑 的 问题 。 不 要 让 您 的 寄 信 地 址 复杂 ， 
例如 acmeemailstore@bugs.servrctz04.bunny.com， 这 样 只 会 让 用 户头 疼 。 寄 信 地 址 最 好 
利用 品牌 的 名 字 命 名 , 如 果 是 企业 对 企业 的 销售 , 可 以 用 客户 经 理 人 的 名 字 命 名 (例如 
BugsBunny@AcmeEmailStore.com)， 这 样 客户 感觉 是 与 客户 经 理 联系 ， 而 不 是 公司 。 
一 旦 确定 了 寄 信 地 址 ， 以 后 就 不 要 更 改 了 。 


主题 栏 


由 于 大 多 数 图 片 会 被 客户 端 拦截 ， 用 户主 要 是 通过 主题 栏 了 解 邮件 的 大 体内 容 
的 ， 因 此 需要 将 整个 邮件 内 容 进行 概括 ， 作 为 主题 栏 内 容 。 在 主题 栏 中 ， 您 需要 告诉 
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用 户 邮 件 的 内 容 ， 而 不 是 去 推销 邮件 的 内 容 。 下 面 是 主题 栏 中 需要 注意 的 要 点 。 
必须 做 到 的 几 点 


(D 字数 限制 。 主 题 栏 尽 可 能 简洁 ， 不 能 超过 50 个 字符 〈25 个 汉字 )。 

(2) 测试 。 利 用 A/B 方 案 分 别 测试 法 测试 不 同 主题 栏 的 效果 。 例 如 ， 零 售 商 经 常会 
做 以 下 测试 : 向 一 半 客 户 发 送 的 邮件 中 ， 主 题 栏 包含 “免费 送 货 ” 的 字样 ， 向 另 一 半 
客户 发 送 主题 栏 包含 “ 打 9 折 ”的 字样 ， 然 后 观察 哪 种 方法 更 有 效 。 测 试 是 十 分 重要 
的 ， 但 是 需要 注意 的 是 ， 不 要 发 送 太 多 老 套 的 测试 信息 ， 同 时 要 注意 “免费 ”这 个 关 
键 字 会 提高 垃圾 邮件 判定 指数 ， 并 经 常 被 服务 器 拦截 。 

(3) 添加 个 人 信息 。 虽 然 在 主题 栏 加 入 用 户 的 名 字 能 够 稍微 改善 营销 效果 ， 但 是 
这 个 效果 会 随 着 时 间 的 增长 而 消失 。 一 些 多 渠道 企业 ， 比 如 零售 商 ， 有 时 采取 主题 栏 
添加 地 点 的 方法 ， 比 如 “ 奥 巴 尼 商 店 开展 1 日 促销 ”。 

(4) 加 入 紧急 性 词语 。 航 空 公司 只 要 使 用 以 下 主题 栏 ， 就 一 定 能 获得 很 高 的 关注 ， 
例如 “安全 警报 ”或 者 “特殊 天 气 情况 ”等 。 

(5) 事务 性 主题 。“ 确 认 订 购 信息 ”和 “5 月 份 的 合约 已 经 生效 ”这 种 事务 性 主题 
信息 拥有 较 高 的 点 击 率 和 打开 率 。 

(6) 让 用 户 感觉 自己 很 特殊 。“ 第 一 个 查看 秋季 时 装 款式 ”等 主题 能 够 让 用 户 感 
到 自己 很 特别 ， 是 公司 的 特殊 用 户 ， 从 而 吸引 用 户 打开 邮件 。 

(7) 增强 关注 。 在 主题 栏 中 加 入 公司 的 商标 名 称 ， 比 如 皂 公司 名 称 】4 月 新 闻 ”。 

(8) 诚实 。 信 息 要 真实 可 信 ， 简 明 扼 要 。 换 位 思考 用 户 期 待 什么 样 的 信息 ， 同 时 
诚实 地 遵循 用 户 设 定 的 邮件 发 送 频率 。 

(9) 合理 利用 节日 促销 。 后 面 的 章节 会 重点 介绍 关于 节日 促销 的 内 容 。 这 里 要 提 
醒 的 是 ， 如 果 您 的 客户 大 多 是 男性 ， 而 今天 又 不 是 情人 节 、 母 亲 节 或 其 他 法 定 假期 ， 
那么 客户 不 会 对 您 所 谓 的 节日 或 庆典 感 兴趣 的 。 


不 要 做 的 事情 


(D) 不 要 使 用 任何 大 写字 母 。 避 免 主 题 栏 出 现 大 写字 母 。 

(2) 不 要 使 用 符号 。 避 免 使 用 感叹 号 和 其 他 符号 来 过 分 强调 主题 内 容 。 通 常 这 类 
符号 会 被 当成 垃圾 邮件 ， 被 客户 端 自动 扔 到 垃圾 箱 中 。 

(3) 防止 重复 。 不 要 在 连续 几 封 邮 件 中 使 用 相同 主题 ， 应 该 不 断 更 换 它 ， 这 样 才 
能 发 挥 作用 。 您 需要 不 断 试验 新 的 变化 。 

(4) 不 要 误导 读者 。 永 远 不 要 在 主题 栏 误导 读者 或 产生 歧义 ， 这 也 是 联邦 法 律 的 
强制 规定 ， 在 随后 的 章节 会 详细 论述 。 例 如 : 主题 栏 写 着 “您 订单 的 具体 内 容 ”， 然 
而 邮件 内 容 却 是 营销 信息 。 这 种 邮件 只 会 欺骗 用 户 并 且 违反 法 律 。 


笑 获 合 要 小 西关 吕 计 将 河 映 | 电 


水 颗 汗 之 还 下 过 二 意 咯 诈 划 中 本 协 罗 潜 名 
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P”A 记 下 来 根据 2007 年 的 数据 ，69% 的 消费 者 仅 根据 主题 栏 信息 就 决定 是 否 
1__， 将 邮件 归 为 垃圾 邮件 (来源 : 电子 邮件 提供 商 联盟 ) 


垃圾 邮件 过 滤 


在 21 世 纪 的 最 初 几 年 中 ， 垃 圾 邮件 也 就 是 欺诈 性 商业 邮件 达到 了 它 的 顶峰 。 为 了 
对 抗 垃圾 邮件 ， 互 联网 服务 提供 商 开 始 利 用 垃圾 邮件 杀手 之 类 的 软件 对 邮件 内 容 进 行 
评分 ， 寻 找 其 中 符合 垃圾 邮件 特点 的 关键 词 。 这 些 关 键 词 包括 “免费 ”“ 匈 ”"“!”、 
“赢家 ”等 一 系列 词汇 和 符号 。 如 果 软 件 检测 到 邮件 中 包含 过 多 的 这 类 敏感 词汇 ， 互 
联网 服务 提供 商 将 视 其 为 垃圾 邮件 ， 并 将 其 截获 ， 或 者 扔 到 垃圾 箱 中 。 许 多 电子 邮件 
服务 提供 商 提 供 类 似 的 工具 检测 邮件 信息 中 的 敏感 词汇 数量 。 还 有 一 些 公司 提供 功能 
更 为 强大 的 工具 ， 利 用 其 他 的 方法 评定 邮件 内 容 ， 审 核 邮 件 的 相关 链接 。 这 些 工 具 同 
时 能 够 告诉 您 ， 有 多 少 邮 件 成 功 发 送 到 用 户 第 一 收 信箱 中 。 然 而 ， 基 于 邮件 内 容 的 垃 
圾 邮件 评定 工具 ， 不 再 是 互联 网 服务 提供 商 的 重点 垃圾 过 滤 方 式 ， 因 为 大 多 数 的 垃圾 
邮件 发 送 者 已 经 更 为 成 熟 了 。 


由 于 篇 幅 原 因 ， 这 里 我 们 不 能 向 您 讲述 完整 的 垃圾 邮件 历史 。 但 是 我 们 可 以 告诉 
您 的 是 ， 合 法 的 营销 人 员 需 要 采用 很 多 策略 ， 以 保证 营销 邮件 能 够 顺利 发 送 到 用 户 手 
中 ， 因 为 互联 网 服务 提供 商 采 用 越 来 越 多 的 安全 措施 ， 而 垃圾 邮件 发 送 者 也 越 来 越 聪 
明 。 例 如 ， 为 了 躲避 内 容 审查 ， 垃 圾 邮件 发 送 者 利用 HTML 表 格 承载 敏感 词汇 。 比 如 
“免费 ”这 词汇 ， 在 表格 的 第 一 格 写 “ 免 ”， 第 二 格 写 “ 费 "， 从 而 将 词汇 分 解 躲 避 基 
于 邮件 内 容 的 垃圾 邮件 审查 机 制 。 为 了 与 之 对 抗 , 互联 网 服务 提供 商 默认 屏蔽 掉 图 片 ， 
然而 这 项 措施 对 电子 邮件 营销 产生 很 大 冲击 ， 因 为 毕竟 用 户 喜欢 看 漂亮 的 图 片 。 


为 了 避免 被 判定 为 垃圾 邮件 ， 您 需要 与 电子 邮件 服务 提供 商 或 者 其 他 之 前 提 到 过 
的 技术 服务 提供 商 保持 定期 的 协商 。 因 为 这 个 问题 的 相关 技术 一 直 在 变化 ， 随 着 市 场 
的 成 熟 势必 花样 翻新 。 下 面 可 以 探讨 关于 正文 的 创意 性 包装 问题 了 。 


电子 邮件 模板 的 宽度 


虽然 用 户 的 显示 器 分 辩 率 大 多 是 1024 像 素 X768 像 素 ， 但 很 多 邮件 在 用 户 浏览 器 
中 不 能 占用 一 个 屏幕 。 这 是 由 于 雅虎 浏览 器 和 Outlook 等 邮件 客户 端 在 显示 电子 邮件 的 
时 候 ， 垂 直 广告 将 会 显示 到 收 件 箱 的 下 方 造成 的 。 设 计 电 子 邮 件 模板 的 第 一 个 要 素 ， 
就 是 模板 的 宽度 和 长 度 。 下 面 是 您 设计 模版 时 需要 考虑 的 。 


新 版 本 的 雅虎 邮件 客户 端 ， 垂 直 广 告 栏 将 从 电子 邮件 左边 的 601 个 像素 开始 ， 也 
就 意味 着 用 户 必 须 滚动 屏幕 才能 看 到 邮件 的 右 半 部 分 。 所 以 ， 如 果 您 的 邮件 宽度 大 于 
600 像 素 ， 用 户 需 要 额外 的 步骤 才能 够 阅读 邮件 。 
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那么 ，600 像 素 宽度 是 否 就 是 最 佳 方案 ? 如 果 您 的 用 户 大 多 使 用 雅虎 邮箱 ， 那 么 
也 许 应 该 使 用 600 像 素 宽度 。 大 多 数 用 户 使 用 以 下 这 些 域名 : AOL.com、Yahoo.com、 
MSN.com、 Hotmailcom 和 Gmailcom， 这 些 域名 的 邮箱 宽度 都 不 一 样 。 一 种 解决 方 
式 就 是 将 用 户 按照 邮箱 域名 的 不 同 分 为 若干 类 ， 对 应 每 种 邮箱 设计 一 种 模板 。 然 而 我 
们 并 不 推荐 使 用 这 种 方法 ， 因 为 不 能 保证 用 户 肯 定 使 用 这 些 网 上 邮箱 查看 邮件 。 所 有 
这 些 邮 箱 都 允许 用 户 利用 其 他 邮件 阅读 器 查看 ， 比 如 Outlook 或 者 Thunderbird。 同 时 ， 
也 允许 用 户 用 智能 手机 或 者 掌上 电脑 查看 ， 比 如 Treo 和 BlackBerry。 


T”A/ 记 下 来 对 于 革 果 电脑 用 户 ， 邮 件 模板 宽度 可 以 为 700 像 素 ， 但 是 这 部 分 用 
\__， 户 只 占 总 数 的 5%。 
决定 邮件 模板 宽度 的 最 好 方法 是 进行 用 户 测试 。 瑞 德 亿 万 乐 普 公 司 〔(Red 
Envelope) 的 前 电子 邮件 营销 部 部 长 盖 瑞 。 波 曼 ， 建 议 将 您 的 用 户 分 为 多 个 组 进行 测 
试 。 比 如 ， 设 计 宽 度 为 600 像 素 、650 像 素 、700 像 素 的 几 种 邮件 ， 分 别 发 给 3 组 用 户 ， 
之 后 交换 各 组 接收 到 的 邮件 , 使 得 每 组 用 户 都 收 到 过 所 有 尺寸 的 邮件 。 最 后 汇总 结果 ， 
同时 按照 用 户 的 域名 进行 分 类 ， 并 计算 结果 。 雅 虎 邮 箱 用 户 由 于 广告 显示 不 正常 带 来 
的 损失 ， 也 许 能 够 通过 其 他 邮箱 用 户 的 满意 反应 来 弥补 。 如 果 雅 虎 用 户 的 营销 损失 很 
多 ， 其 他 邮箱 的 用 户 满意 度 也 很 好 ， 那 么 也 许 值得 采用 两 种 不 同 的 设计 方式 针对 雅虎 
和 其 他 邮箱 用 户 。 利 用 测试 的 结果 决定 邮件 模板 宽度 。 


另外 一 种 优化 电子 邮件 模板 的 工具 ， 是 利用 之 前 提 到 的 邮件 发 送 服务 提供 商 
《DSPs)， 例 如 路 径 回 归公 司 、 林 瑞 思 公司 (Lyris) 等 ， 因 为 它们 提供 向 不 同 邮件 用 户 发 
送 不 同 邮 件 的 技术 ， 具 体 见 附录 A 的 联系 方式 。 


邮件 模板 的 长 度 


关于 邮件 模板 的 长 度 , 简短 是 最 基本 的 要 求 。 我 们 建议 最 好 将 内 容 压缩 在 一 页 中 ， 
至 多 两 页 。 利用 超级 链接 将 细节 和 袭 余 信息 隐藏 , 利用 链接 将 用 户 导 航 到 公司 网 站 上 ， 
以 收集 更 多 的 信息 。 电 子 邮 件 只 是 一 个 契机 ， 唤 起 用 户 查 询 信息 或 者 购买 的 欲望 。 您 
可 以 将 电子 邮件 想像 成 报纸 的 首页 ， 主 要 用 来 显示 头条 新 闻 。 确 保 最 重要 的 信息 简单 
明了 ， 并 且 位 于 邮件 的 最 上 方 ， 而 且 需 要 将 精力 放 在 创意 设计 上 。 


邮件 创意 设计 需要 注意 的 要 点 
由 于 目前 的 收 件 箱 大 多 屏蔽 图 片 信息 ， 您 应 该 注意 以 下 细节 。 


多 部 分 多 用 途 网 际 邮 件 扩 充 协议 〈Multipart-MIME) 多 部 分 多 用 途 网 际 邮件 扩充 
协议 为 您 的 邮件 准备 了 两 个 版 本 : 一 个 纯 文 本 信息 ， 一 个 HTML 标 记 库 。 这 里 假设 用 


睾 此 壤 要 小 区 员 跌 说 葵 口 沾 是 | | 


小 站 半 > 藻 玫 由 于 详 唾 主要 小区 协 轩 洁 由 
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户 的 电子 邮件 终端 能 够 选择 哪 种 版 本 被 传递 给 用 户 并 正常 显示 ， 因 为 它 已 经 为 客户 终 
端 设 计 好 格式 了 。 目 前 ， 越 来 越 多 的 用 户 利用 掌上 设备 连接 第 一 收 件 箱 ， 利 用 这 种 技 
术 可 以 很 好 地 适应 目前 这 种 接收 环境 。 虽 然 多 部 分 多 用 途 网 际 邮 件 扩充 协议 可 能 看 起 
来 在 技术 上 难于 实现 ， 但 是 实际 上 ， 大 多 数 电子 邮件 服务 提供 商 和 电子 邮件 市 场 营销 
工具 都 提供 这 个 功能 。 只 要 您 创建 一 个 纯 文 本 信息 和 一 个 HTML 信 息 ， 将 它们 输入 给 
服务 商 或 者 相关 软件 ， 就 能 够 自动 得 到 最 终 的 多 部 分 信息 。 大 多 数 情况 下 采用 双 部 分 
信息 就 可 以 了 ， 但 是 利用 多 部 分 信息 能 够 提供 更 好 的 性 能 。 


Al 标签 (Alt Tags) 应 当 确保 所 有 的 图 片 都 拥有 一 个 Alt 标 签 。 当 用 户 鼠 标 停留 在 
图 片上 时 ， 这 个 标签 应 该 能 够 解释 图 片 的 内 容 。 另 外 ， 避 免 将 关键 内 容 用 图 片 表示 ， 
例如 联邦 法 案 规 定 的 内 容 。 


ff 记 下 来 在 2007 年 ， 只 有 不 到 21% 的 网 民 允 许 电子 邮件 传递 图 片 ， 这 削弱 了 
\，_， 电子 邮 件 的 营销 效果 . (来 源 : 朱 庇 特 研 究 公司 ) 


增加 “在 浏览 器 查看 邮件 ”和 “将 公司 添加 到 通信 录 ” 中 的 选项 在 之 前 的 欢迎 
信 营 销 战 略 中 曾 提 到 过 ， 应 当 利 用 创意 性 的 邮件 内 容 提醒 用 户 将 公司 添加 到 通信 和 录 
中 ， 同 时 提供 超级 链接 ， 使 得 用 户 能 够 在 网 络 浏览 器 中 查看 邮件 。 


要 点 3: 数据 工作 


通过 汇总 分 析 数 据 将 客户 分 成 不 同 的 组 ， 并 有 针对 性 地 对 待 这 些 客户 ， 这 是 电子 
邮件 营销 的 成 功 秘诀 。 另 外 , 您 要 确保 用 户 数据 是 从 公司 的 方方面面 持续 性 地 获取 的 ， 
以 保证 数据 具有 普 适 性 ， 不 会 有 失 偏颇 。 下 面 是 几 点 需要 注意 的 问题 。 


不 要 用 电子 邮件 地 址 作为 识别 用 户 的 标示 符 。 利 用 电子 邮件 以 外 的 信息 作为 区 分 
用 户 的 标示 符 。 例 如 ， 当 您 汇总 线 下 用 户 数据 、 检 验 用 户 地 址 正确 性 以 及 扩张 服务 的 
时 候 ， 您 需要 一 个 标示 符 来 与 其 他 没有 电子 邮件 地 址 的 数据 库 记 录 进 行 匹配 ， 以 获得 
额外 用 户 信息 。 另 外 ， 这 种 方法 能 够 用 来 解决 重复 发 送 问 题 ， 也 就 是 通过 公司 内 部 多 
个 数据 库 的 连锁 匹配 ， 发 现 一 些 用 户 实际 上 是 一 家 人 。 由 于 大 多 数 用 户 拥有 两 个 以 上 
的 邮箱 ， 这 项 工作 变 得 越 来 越 重要 。 


“”…A 记 下 来 根据 2007 电 子 邮件 消费 者 调查 ，70% 的 消费 者 拥有 两 个 以 上 经 常 使 
1 用 的 电子 邮件 地 址 (来源 : 朱 庇 特 研究 公司 ) 


从 不 同 的 数据 来 源 获取 等 量 的 信息 。 应 该 获取 恒定 的 数据 量 和 数据 种 类 ， 以 确保 
根据 这 些 数据 进行 的 用 户 分 类 工作 不 会 有 失 偏颇 。 
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获悉 用 户 使 用 的 语言 和 位 置 。 随 着 经 济 全 球 化 ， 用 户 可 能 来 自 世 界 各 地 。 利 用 电 
子 邮 件 的 域名 判断 用 户 的 所 在 国家 ， 或 者 通过 询问 用 户 喜 好 的 语言 来 获取 这 个 信息 ， 
这 样 便于 发 送 本 土 化 的 邮件 信息 以 及 选择 邮件 的 语言 种 类 。 


尽 可 能 收集 用 户 的 行为 数据 ， 为 用 户 分 类 。 用 户 在 电子 邮件 上 的 点 击 行为 十 分 重 
要 ， 能 够 作为 划分 用 户 的 依据 。 通 过 大 量 记录 用 户 点 击 邮 件 上 的 链接 行为 ， 您 可 以 观 
察 到 ， 一 些 用 户 频 繁 点 击 链接 ， 一 些 则 很 少 点 击 。 这 样 就 可 以 根据 参与 程度 的 不 同 来 
区 分 用 户 ， 进 而 用 不 同 的 方法 对 待 不 同 的 用 户 。 对 那些 不 热心 的 用 户 发 送 专门 设计 的 
邮件 以 唤起 他 们 的 注意 力 。 通 常 使 用 投票 、 竞 赛 或 者 打折 信息 来 吸引 他 们 。 虽 然 竞赛 
和 抽奖 这 类 方法 并 非 很 好 ， 但 是 对 于 休眠 用 户 来 说 ， 这 些 方法 能 够 有 效 地 唤起 他 们 的 
行动 。 您 需要 小 心地 进行 测试 ， 看 看 什么 样 的 竞赛 方式 能 够 吸引 休眠 用 户 。 


全 “A 记 下 来 ， 发 送 针 对 性 信息 的 营销 策略 ， 较 之 一 般 的 群发 信息 ， 收 益 是 后 者 
\_， 的 9 倍 。 如 果 考 虑 额外 的 成 本 ， 其 净 收 入 较 之 一 般 的 群发 信息 ， 是 后 者 的 18 
倍 。( 来源: 朱 庇 特 研 究 公 司 ) 


电子 邮件 服务 提供 商 应 该 拥有 一 个 标准 的 数据 映射 结构 以 及 最 好 的 应 用 经 验 ， 以 
保证 收集 的 用 户 数据 能 够 正确 地 存放 。 但 是 您 还 是 需要 向 服务 提供 商 确认 相关 技术 ， 
以 便 能 够 采用 用 户 分 组 策略 ， 因 为 采用 用 户 分 组 策略 的 营销 效果 实在 很 好 。 


要 点 4: 多 渠道 营销 整合 


如 您 之 前 所 见 ， 有 许多 方法 和 策略 来 获取 客户 的 电子 邮件 地 址 并 验证 其 是 否 正确 
可 用 。 然 而 ， 在 获取 邮件 地 址 后 ， 仍 然 有 许多 后 续 步 骤 ， 能 够 极 大 地 提高 客户 的 积极 
性 。 互 联网 对 用 户 的 影响 很 大 , 大 多 数 客户 利用 互联 网 信息 决定 自己 的 消费 。 实际 上 ， 
朱 庇 特 研究 公司 的 报告 指出 ， 截 至 2012 年 ， 由 于 网 上 宣传 效应 ， 网 上 消费 额 与 网 下 消 
费 额 相 比 显得 相形 见 线 。 


… 记 下 来 根据 2007 年 的 消费 者 调查 报告 ， 由 于 电子 邮件 营销 的 功劳 ， 一 半 
昭 以 上 的 电子 邮件 用 户 每 年 至 少 购买 一 件 商品 . (来 源 : 朱 许 特 研 究 公司 ) 


尼 尔 公 司 (Nine West) 的 电子 邮件 营销 目标 ， 是 驱使 客户 去 专卖 店 购物 。 尼 和 尔 公 
司 发 现 ， 相 对 于 鼓励 客户 去 网 上 消费 ， 客 户 在 网 下 商店 的 消费 额 更 高 。 因 此 ， 公 司 在 
电子 邮件 营销 中 ， 提 供 只 能 在 网 下 商店 使 用 的 优惠 卷 ， 鼓 励 客户 去 商店 消费 。 与 此 类 
似 ， 博 得 公司 利用 相同 的 策略 ， 在 商店 提供 较 高 折扣 ， 以 鼓励 消费 者 去 商店 消费 。 
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就 像 之 前 提 及 的 ， 在 利用 数据 库 进行 多 渠道 营销 整合 以 获取 额外 的 客户 线 下 信息 
的 时 候 ， 需 要 一 个 识别 客户 的 唯一 标示 符 。 不 要 用 电子 邮件 地 址 作为 这 个 标示 符 ， 因 
为 这 样 就 不 能 与 其 他 网 下 营销 数据 库 匹 配 了 。 一 个 用 于 识别 客户 的 信息 ， 就 是 客户 的 
地 理 信 息 。 如 果 您 的 产品 只 针对 特定 地 区 的 消费 者 时 ， 地 理 信 息 尤 为 重要 。 例 如 ， 一 
个 多 渠道 营销 零售 商 出 售 草坪 护理 产品 和 割 草 机 ， 但 是 该 公司 的 一 个 客户 竟然 生活 在 
曼哈顿 ， 这 显然 是 在 浪费 营销 预算 ， 同 时 也 显示 了 零售 商 对 于 为 客户 分 类 的 重要 性 。 
《曼哈顿 地 价 昂 贵 ， 基 本 不 会 有 私人 草坪 ， 没 有 必要 向 曼哈顿 人 推销 草坪 护理 产品 ) 


多 渠道 营销 数据 的 整合 ， 依 赖 于 市 场 营销 工具 的 正确 使 用 。 为 了 更 好 地 将 网 上 和 
网 下 营销 数据 合并 在 一 起 ， 您 需要 注意 以 下 事宜 : 您 需要 一 个 营销 平台 ， 自 动 存储 用 
户 数据 ， 以 备 之 后 的 分 析 ;， 您 要 将 公司 从 不 同 渠 道 获得 的 营销 数据 共同 使 用 ， 而 不 是 
分 开 使 用 ; 同时 ， 公 司 需 要 拥有 能 够 自动 处 理 数 据 的 软件 来 提高 数据 处 理 效率 ， 还 需 
要 雇用 拥有 工作 经 验 的 专业 人 员 。 相 关 技 术 可 以 通过 电子 邮件 服务 提供 商 获 取 ， 但 是 
您 的 营销 方法 和 营销 平台 还 是 最 重要 的 。 


AL 记 下 来 根据 2007 年 企业 营销 执行 报告 ， 整 合用 户 数据 对 于 营销 人 员 来 说 
\__， 是 一 项 艰巨 的 挑战 。( 来 源 : 欧 特 瑞 公司 ) 


在 实施 多 渠道 营销 战略 的 时 候 ， 需 要 考虑 以 下 因素 。 


处 理 速度 您 需要 间隔 多 长 时 间 进 行 一 次 网 上 和 网 下 客户 数据 的 汇总 。 大 多 数 营 
销 人 员 每 天 汇总 一 次 ， 而 一 些 优 秀 的 企业 具备 接近 实时 处 理 的 能 力 。 走 进 您 的 竞争 对 
手 的 商店 ， 看 看 他 们 在 客户 进行 购买 的 时 候 如 何 收集 数据 ， 同 时 数据 的 处 理 速度 有 多 
快 。 例 如 德 波 特 公 司 ， 其 快速 的 处 理 能 力 令 人 震惊 。 当 作者 在 收银 台 注 册 会 员 服 务 几 
分 钟 后 ， 一 封 欢迎 信和 就 立刻 发 送 过 来 ， 这 时 候 作者 甚至 还 没有 走 到 商店 门口 。 


收集 哪些 信息 ”和 注册 邮件 地 址 时 的 原则 一 样 ， 不 需要 收集 目前 还 不 需要 的 信 
息 ， 只 收集 目前 需要 的 信息 。 


打破 公司 内 部 壁垒 ”很 多 时 候 ， 多 渠道 营销 由 于 公司 部 门 之 间 的 利益 争斗 而 搁 
浅 。 说 服 您 的 同僚 ， 让 他 们 理解 电子 邮件 营销 对 他 们 的 好 处 。 那 么 您 怎么 帮助 您 的 同 
僚 呢 ? 我 们 发 现 网 下 营销 人 员 调 查分 析 时 通常 会 遇 到 困难 ， 然 而 调查 和 测试 ， 却 是 电 
子 邮件 营销 的 强项 。 在 大 多 数 情 况 下 ， 电 子 邮 件 营销 能 够 比 普通 的 网 下 营销 更 快 地 得 
到 可 人 靠 的 调查 分 析 结 果 。 


相关 技术 这 是 保证 多 渠道 营销 成 功 的 关键 ， 它 是 电子 邮件 营销 成 功 的 第 5 要 素 。 
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要 点 S: 相关 技术 ( 发送、 部 署 及 样式 设计 ) 


在 前 面 的 章节 中 ， 我 们 详细 介绍 过 如 何 选择 电子 邮件 服务 提供 商 ， 以 及 其 他 相关 
的 电子 邮件 市 场 营销 技 术 。 一 般 来 说 ， 供 应 商 需要 3 个 月 的 评估 期 。 对 于 许多 公司 ， 
可 能 需要 6 个 月 时 间 才能 保证 所 有 的 技术 解决 方案 都 能 满足 公司 的 需要 。 一 旦 您 选择 
了 技术 供应 商 〈 尤 其 当 设备 已 搭建 在 供应 商 公司 内 部 时 )， 部 署 环节 可 能 只 需要 1 个 月 
的 时 间 ， 有 时 候 甚至 只 需要 几 天 时 间 。 然 而 如 果 希 望 软件 系统 或 硬件 设备 安装 在 自己 
公司 内 部 ， 那 么 可 能 需要 1 个 月 的 时 间 进 行 设备 配置 部 署 。 然 而 ， 影 响 时 间 花 费 的 最 
重要 因素 ， 还 是 满足 你 要求 的 设计 是 否 优秀 。 下 面 是 您 需要 注意 的 。 


使 用 者 权限 ”您 应 当 决 定 有 多 少 人 使 用 这 些 设 备 以 及 关键 用 户 数据 能 够 被 那些 人 
浏览 。 比 如 ， 您 希望 您 的 重要 团队 中 一 部 分 工作 人 员 只 能 做 分 析 和 报表 工作 ， 而 其 他 
员工 可 以 完全 使 用 设备 。 这 样 做 的 好 处 ， 是 分 配 不 同 的 员工 不 同 的 权限 ， 避 免 数 据 设 
备 出 现 信息 安全 问题 。 


数据 整合 ”如果 您 是 一 个 企业 对 企业 营销 人 员 ， 您 可 能 使 用 客户 关系 管理 工具 ， 
例如 Salesforce.com 软 件 或 Microsoft Dynamics CRM 工 具 。 您 可 能 希望 将 网 站 上 的 用 户 
数据 输入 到 这 些 营销 分 析 工 具 中 去 ， 或 者 导出 数据 来 更 改 用 户 分 组 框架 。 数 据 整 合 是 
一 个 关键 的 部 署 技术 ， 很 多 营销 人 员 往 往 忽视 了 它 的 重要 性 。 您 应 当 调查 电子 邮件 服 
务 提 供 商 在 数据 整合 部 署 方 面 的 背景 。 


CA 记 下 来 只 有 28 的 电子 邮件 营销 人 员 认识 到 : 数据 整合 能 力 是 评价 电子 
\_， 邮 件 服务 提供 商 的 一 个 关键 要 素 . (来 源 : 朱 庇 特 研究 公司 ) 


数据 存储 ”尽管 所 有 的 电子 邮件 服务 提供 商都 提供 数据 存储 和 市 场 分 析 的 功能 ， 
但 是 其 中 许多 供应 商 只 能 提供 定期 刷新 数据 和 定期 分 析 的 能 力 。 应 当 确 保 您 的 数据 随 
时 可 用 ， 并 且 分 析 报 告 的 更 新 时 间 应 当 符 合 公司 的 需求 。 


退 信和 处 理 不 是 所 有 的 邮件 都 能 被 发 送 。 出 现 退 信 ， 有 可 能 是 软 退 信 一 一 由 于 用 
户 的 收 件 箱 满 了 ， 也 可 能 是 硬 退 信 一 一 由 于 邮件 地 址 不 再 有 效 。 您 需要 在 服务 提供 商 
的 指导 下 ， 决 定 多 少 次 发 送 失败 后 ， 系 统 自 动 判定 邮件 地 址 是 否 错误 。 对 于 企业 对 消 
费 者 和 企业 对 企业 这 两 种 销售 对 象 ， 失 败 处 理 的 需求 程度 是 不 同 的 。 同 时 ， 您 的 用 户 
地 址 的 域名 以 及 发 送 邮 件 的 频率 也 会 影响 发 送 失 败 的 处 理 需求 。 


在 后 面 的 章节 ， 我 们 会 为 您 提供 更 为 详细 的 行动 指导 。 


省 轿 半 要 中 攻关 妖言 各 ww 沾 颗 | 包 


沾 吴 站 > 还 妖 过 十 六 嘲 二 要 小 本 协作 洁 | 人 
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要 点 6: 报告 与 分 析 


报告 与 分 析 是 电子 邮件 营销 的 血液 ， 通 过 有 效 的 分 析 ， 能 够 暴露 计划 的 漏洞 ， 总 
结 计划 的 优点 ， 让 优化 营销 流程 成 为 可 能 。 报 告 分 析 的 过 程 通常 过 于 复杂 ， 这 是 由 于 
无 法 有 效 地 与 其 他 部 门 的 分 析 系统 相互 进行 数据 沟通 造成 的 ， 这 也 是 为 什么 需要 设计 
多 渠道 营销 策略 以 及 必须 进行 数据 整合 的 重要 原因 。 


早 在 审核 电子 邮件 服务 提供 商 的 阶段 ， 您 就 知道 不 仅 应 当 调 查 服务 提供 商 的 分 析 
能 力 和 所 使 用 的 工具 ， 而 且 您 还 需要 调查 它 使 用 何 种 分 析 标 准 。 这 是 因为 不 同 的 服务 
提供 商 似乎 都 有 不 同 的 分 析 衡 量 标准 ， 比 如 依照 邮件 打开 率 、 点 击 率 等 等 。 由 于 不 同 
的 服务 提供 商 采 用 不 同 的 标准 ， 这 使 得 您 很 难 参照 一 个 统一 的 行业 标准 。 目 前 这 一 问 
题 得 到 了 大 家 的 共识 。 本 书 作者 也 致力 于 设计 一 种 统一 的 行业 标准 ， 但 是 可 能 需要 很 
长 时 间 ， 统 一 的 行业 标准 才能 被 所 有 服务 提供 商 接受 并 使 用 。 因 此 在 统一 的 行业 标准 
出 台 之 前 ， 您 最 好 坚持 公司 曾 用 过 并 且 奏 效 的 数据 分 析 标 准 ， 而 不 要 去 理会 诸如 打开 
率 、 点 击 率 等 其 他 因素 。 无 论 如 何 ， 理 解 电子 邮件 服务 提供 商 如 何 进行 数据 分 析 和 总 
结 报告 至 关 重要 ， 同 时 您 还 需要 知道 这 些 结论 是 如 何 得 出 来 的 。 


9 记 下 来 ”在 2007 年 ，37% 的 营销 人 员 表 示 ， 他 们 对 于 数据 挖掘 和 交叉 比较 
\_ 邮件 数据 进入 点 的 分 析 方法 感到 满意 或 非常 满意 。( 来 源 : 朱 庇 特 研究 公司 ) 


除了 分 析 标 准 ， 在 数据 分 析 时 ， 您 还 需要 考虑 以 下 因素 。 


确保 能 够 进行 数据 挖掘 。 大 多 数 电子 邮件 营销 软件 只 提供 简单 的 报告 。 报 告 仅仅 
反映 表面 情况 ， 比 如 点 击 、 发 送 、 销 售 额 等 等 。 只 有 很 少 的 软件 具备 真正 的 分 析 能 力 ， 
也 就 是 通过 数据 挖掘 ， 找 出 数据 背后 的 潜在 规律 、 发 现 不 同类 别 客户 的 消费 规律 ， 而 
更 少 的 软件 ， 不 但 能 通过 消费 者 的 通常 行为 《诸如 点 击 、 消 费 等 ) 进行 分 析 ， 而 且 能 
够 通过 其 他 潜在 行为 进行 分 析 。 这 一 点 十 分 重要 。 因 为 时 间 长 了 ， 很 多 消费 者 对 于 公 
司 的 兴趣 将 会 降低 ， 点 击 等 行为 将 会 下 降 ， 这 时 候 ， 如 果 分 析 软 件 能 够 通过 潜在 行为 
识别 消费 者 的 动机 ， 就 能 有 效 地 唤起 参与 度 低 的 消费 者 的 购物 欲望 。 


找到 关键 业绩 指标 (KPI) 。 您 需要 找 出 能 够 反映 以 下 3 方面 内 容 的 关键 业绩 指标 : 
邮件 指标 、 参 与 度 指 标 及 邮件 地 址 指标 。 


邮件 指标 指 的 是 关于 邮件 的 性 能 指标 ， 包 括 以 下 方面 


O 打开 率 的 总 计 《〈 邮 件 打 开 次 数 的 总 和 ); 
Q 点 击 率 的 总 计 ; 
Q 每 个 用 户 产 生 的 收益 ; 
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口 平均 订单 金额 ; 
Q 购买 率 ; 
D 每 封 邮 件 的 边际 利润 。 


参与 度 指标 指 的 是 关于 用 户 的 详细 数据 ， 包 含 以 下 内 容 : 


D 唯一 打开 率 〈 从 用 户 方 面 来 看 的 打开 率 )， 
唯一 点 击 率 ; 

D 唯一 消费 率 ; 

D 注销 率 ; 

口 转发 率 。 


邮件 地 址 指标 包含 以 下 方面 : 


O 注册 率 ; 

D 老化 邮件 地 址 的 价值 ; 
D 地 址 老化 速率 ; 

D 举报 率 ; 
邮件 发 送 率 ; 

发 送 失败 率 ; 

D 未 知 用 户 率 。 


结合 这 些 指标 ， 可 以 形成 一 个 宏观 的 关键 业绩 指标 ， 它 能 够 很 好 地 反映 营销 计划 
目前 的 情况 和 未 来 的 走势 。 第 3 章 提 到 过 如 何 计 算 这 个 指标 。 关 键 业 绩 指标 就 是 由 以 
上 提 及 的 规则 综合 计算 出 来 的 。 


使 用 网 络 域 级 别 报告 这 个 报告 至 关 重 要 ， 因 为 它 能 够 反映 出 不 同 网 络 域 的 发 送 
情况 ， 识 别 具 体 是 哪个 网 络 服务 提供 商 〈ISP) 或 者 网 络 域 出 现 了 问题 。 例 如 ， 如 果 
您 发 现 邮 件 打开 率 出 现 极 大 的 下 降 ， 那 么 很 可 能 是 因为 某 一 部 分 用 户 无 法 收 到 邮件 。 
通过 这 个 报告 ， 您 可 以 发 现 具体 是 哪个 网 络 的 用 户 无 法 收 到 邮件 ， 从 而 可 以 具体 联系 
相关 网 络 域 的 互联 网 服务 提供 商 , 解决 发 送 问题 。 这 个 报告 应 该 至 少 聚 焦 20 个 网 络 域 ， 
即时 回报 网 络 域 的 通勤 问题 。 


在 进入 下 一 章 之 前 ， 我 们 将 先 提供 一 些 关于 数据 分 析 的 额外 知识 。 
多 要 点 7: 用 户 隐私 /政府 监管 


对 于 电子 邮件 营销 ， 您 最 需要 注意 的 法 规 ， 就 是 联邦 政府 2003 年 出 台 的 《控制 侵 
略 性 非 请 求 的 色情 或 营销 内 容 电 子 邮 件 法 案 》(CAN-SPAM)。 这 个 法 案 旨 在 抗击 垃圾 


| 
| 


年 医 舍 要 小 相关 如 说 车 酒 须 | 外 


水 喘 半 > 车 和 这 十 间 轩 证 虽 中 旺 二 鸭 洪 ， 
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邮件 ， 而 且 规范 了 电子 邮件 营销 。 您 可 以 从 网 上 得 到 法 律 的 全 文 。 


法 律 首先 禁止 了 通过 伪造 头 信息 和 误导 主题 信息 进行 邮件 欺诈 行为 。 一 般 来 说 没 
有 人 愿意 在 主题 拦 、 发 件 人 和 发 件 人 地 址 上 出 问题 ， 但 是 合法 的 营销 人 员 需 要 明白 以 
下 两 点 : 

Q 您 必须 向 用 户 提供 注销 机 制 ， 并 且 在 30 天 内 处 理 ; 

D 所 有 的 商业 邮件 必须 明确 标示 自身 为 广告 ， 并 且 包 含 公司 的 有 效 邮 政 地 址 。 


忆 外 ， 在 公平 交易 委员 会 (FTC) 网 站 上 写 明 了 如 果 违 法 ， 将 会 面临 的 处 罚 细节 。 


公平 交易 委员 会 额外 规定 了 两 点 限制 法 案 ， 并 在 2008 年 7 月 7 日 生效 。 第 一 点 就 是 
发 送 者 必须 表明 其 邮件 〈 诸 如 新 闻 简 报 邮件 》 可 能 包含 的 其 他 公司 广告 。 在 发 件 人 栏 
显示 的 公司 必须 完全 遵守 该 法 案 。 第 二 点 是 必须 阐明 注销 流程 。 为 此 ， 必 须 拥 有 可 行 
的 注销 程序 ， 这 可 以 是 一 个 链接 ， 也 可 以 是 回复 邮件 地 址 ， 同 时 必须 在 10 天 内 将 用 户 
从 客户 地 址 列表 中 删除 。2008 年 的 法 案 同 时 强调 ， 注 销 操 作 必 须 简 单 ， 也 就 是 说 ， 拥 
有 密码 保护 或 者 多 步骤 授权 的 用 户 个 人 面板 不 再 合法 。 我 们 建议 您 以 及 您 所 雇用 的 电 
子 邮 件 服 务 提供 商 ， 共 同 仔细 参看 www.ftc.gov/spam 上 更 新 的 《控制 侵略 性 非 请 求 的 
色情 或 营销 内 容 电 子 邮 件 法 案 》， 以 确保 公司 内 部 的 律师 团 正 确 地 解读 该 法 案 。 在 后 
面 的 章节 中 将 会 讨论 该 法 案 如 何 影 响 您 的 电子 邮件 营销 。 


另外 需要 注意 的 法 律 , 包括 欧盟 以 及 其 他 国家 的 特殊 法 案 。 它们 规定 了 注册 环节 ， 
却 并 未 规定 注销 环节 。 美 国 的 《控制 侵略 性 非 请 求 的 色情 或 营销 内 容 电子 邮件 法 案 》 
并 未 要 求 用 户 一 定 需要 注册 ， 因 此 我 们 建议 您 灵活 运用 这 一 点 。 其 他 国家 的 法 案 大 多 
强调 注册 环节 , 这 意味 着 您 必须 在 发 送 邮件 前 得 到 用 户 的 同意 。 为 了 适应 外 国 的 法 律 ， 
请 参看 www.spamlaws.com， 这 里 提供 了 大 量 的 不 同 国家 的 法 律 细则 。 
州 法 规 

犹他 州 和 密 西 根 州 对 于 注册 环节 有 特别 的 规定 ， 以 保证 未 成 年 人 群 的 利益 。 如 果 
您 的 产品 对 于 未 成 年 人 群 来 说 是 违法 的 ， 比 如 酒精 和 烟草 ,那么 ,您 在 这 些 州 营销 时 ， 
必须 删除 这 部 分 人 群 。 对 于 这 种 注册 规定 ， 历 来 一 直 有 争议 ,不 时 有 人 质疑 其 合法 性 ， 
但 是 目前 来 说 ， 营 销 人 员 必 须 遵 守 州 法 规 。 
用 户 隐私 协议 

为 了 更 好 地 理解 用 户 隐私 协议 ， 我 们 专门 咨询 了 查 佩 尔 协会 的 阿兰 。 查 佩 尔 ， 他 
是 著名 的 市 场 营销 法 律 顾 问 ， 同 时 也 是 律师 ， 他 直接 参与 制定 了 上 世纪 90 年 代 中 期 的 
行业 规范 。 
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珍 尼 “。 穆 朗 和 大 卫 。 丹 尼 尔 : 阿兰 先生 ， 营 销 人 员 最 应 该 注意 的 协议 是 
什么 ? 

阿兰 。 查 佩 尔 : 作为 电子 邮件 营销 人 员 ， 第 一 个 需要 注意 的 法 案 就 是 
《控制 侵略 性 非 请 求 的 色情 或 营销 内 容 电子 邮件 法 案 》。 该 法 案 已 经 制定 了 5 
年 ， 许 多 规定 应 该 已 为 大 众 所 了 解 。 例如， 读 过 本 书 的 读者 应 该 知道 ， 发 送 
虚假 头 信息 和 欺骗 性 主题 是 违法 的 (虽然 我 肯定 不 少 主题 内 容 喜 欢 打 擦 边 
球 )。 同 时 ， 大 多 数 电子 邮件 营销 人 员 明 白 必 须 在 邮件 中 放置 可 行 的 注销 链 
接 和 公司 邮政 地 址 。 

在 2008 年 5 月 ， 美 国联 邦 公 平 交 易 委 员 会 对 于 《控制 侵略 性 非 请 求 的 色 
情 或 营销 内 容 电 子 邮 件 法 案 》 增 添 了 附加 内 容 ， 重 点 关注 以 下 方面 。 

“(1) 关于 注销 机 制 。 公 司 不 能 索取 额外 费用 ， 不 能 索取 除 邮 件 地址 和 
注销 选项 以 外 的 信息 ， 不 能 采取 其 他 注销 方法 ， 而 只 能 采取 访问 单一 互联 网 
页 面 ， 或 者 发 送 电子 邮件 信息 的 方法 进行 注销 。? 

也 就 是 说 ， 联 邦 公平 交易 委员 会 规定 了 电子 邮件 营销 人 员 不 但 需要 提供 
一 个 注销 机 制 ， 同 时 应 该 确保 注销 机 制 相 对 简单 实用 ， 而 且 免 费 。 对 于 许多 
电子 邮件 营销 人 员 ， 这 条 法 案 应 该 不 成 问题 。 但 是 ， 对 于 要 求 消费 者 登录 公 
司 页 面 进行 注册 的 电子 邮件 营销 ， 则 需要 进一步 的 更 改 ， 来 适应 法 案 。 

第 二 条 法 娄 规 定 以 下 事宜 : “ (2) 对 于 多 方 广告 行为 ， 发 送 者 的 确定 必 
须 简 单 ， 只 有 一 家 公司 需要 单独 承担 法 案 规定 的 注销 义务 。?” 

如 果 营 销 信 息 来 自 多 个 发 送 者 ， 那 么 该 法 规 规定 ,允许 一 家 公司 单独 承 
担 《 控 制 侵略 性 非 请 求 的 色情 或 营销 内 容 电 子 邮 件 法 案 》 规 定 的 责任 。 关 于 
这 条 规定 ， 好 消息 是 只 有 一 家 公司 承担 责任 ; 坏 消息 是 ， 联 邦 公平 交易 委员 
会 认定 一 家 公司 不 具备 单独 作为 发 送 者 ,那么 所 有 广告 设计 的 公司 都 必须 遵 
守 《 控 制 侵略 性 非 请 求 的 色情 或 营销 内 容 电子 邮件 法 案 》 规 定 的 责任 。 如 果 
您 在 其 他 公司 的 邮件 中 登载 广告 ， 一 定 要 注意 ， 邮 件 中 一 定 要 明确 写 出 谁 是 
负责 人 。 

第 三 条 规定 是 人 们 询问 最 多 的 法 规 ， 它 规定 了 邮政 信箱 是 否 可 以 作为 合 
法 的 实际 邮政 地 址 存在 : 

“(3) 商业 电子 邮件 的 发 送 者 可 以 使 用 包含 准确 注册 信息 的 邮政 信箱 ， 
或 者 其 他 美国 邮政 服务 规定 的 私人 信箱 ， 以 满足 法 案 的 规定 ， 即 所 有 商业 电 
子 邮件 必须 提供 有 效 的 实际 邮政 地 址 .? 

对 于 邮政 信箱 的 合法 性 问题 ， 法 规 给 予 了 肯定 的 回答 ， 所 以 只 要 电子 邮 
件 中 包含 有 效 的 邮政 信箱 (或 是 其 他 类 似 的 私人 供应 商 ， 例 如 UPS 公 司 提 供 
的 邮箱 )， 那 么 就 符合 法 规 ， 街 道 地 址 不 再 成 为 必需 的 信息 。 

最 后 ， 法 案 澄清 了 涉及 “法 人 ”的 具体 概念 : “ (4) 在 本 法 生 中 ， “法 


~、 酒 苯 | 


洗 星 痔 要 小 是 间 器 说 痊 . 


让 
1 


@ 千 ， 


油 炎 寺 一 下 开征 语意 咯 富 虽 中 星 其 
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人 :' 这 一 术语 不 仅仅 局 限于 自然 人 。?” 

也 就 是 说 ， 企 业 实体 (公司 和 众多 合作 伙伴 ) 或 者 团体 (例如 未 注册 公 
司 的 组 织 ) 以 及 个 人 ， 都 必须 遵守 《控制 侵略 性 非 请 求 的 色情 或 营销 内 容 电 
子 邮 件 法 案 》。 许 多 地 下 电子 邮件 营销 人 员 总 是 通过 多 种 策略 试图 规避 法 律 
责任 (更 别提 很 难 找到 他 们 )。 这 条 法 案 禁 止 了 这 些 行为 的 发 生 。 

这 些 就 是 《控制 侵略 性 非 请 求 的 色情 或 营销 内 容 电子 邮件 法 案 》 的 新 变 
化 ， 对 于 联邦 公平 交易 委员 会 何 时 追加 新 的 法 规 ， 目 前 还 是 未 知 数 。 

珍 尼 “。 穆 朗 和 大 卫 。 丹尼尔 : 除了 联邦 政府 出 台 的 《控制 侵略 性 非 请 求 
的 色情 或 营销 内 容 电子 邮件 法 案 》， 以 及 犹他 州 和 密 西 根 州 政府 法 规 ， 电 子 
邮件 营销 人 员 还 需要 注意 哪些 法 规 ? 

兰 * 查 佩 尔 : 我 认为 ， 所 有 电子 邮件 营销 人 员 最 好 应 当 遵守 《 网 上 营 
销 广 告 原则 》。 该 法 案 提供 了 相应 标准 ， 判 定 用 户 网 上 浏览 时 ， 公 司 从 中 巷 
获 的 哪些 信息 属于 私人 信息 ， 哪 些 信 息 不 属于 私人 信息 。 

电子 邮件 营销 人 员 往 往 与 网 站 分 析 公司 合作 。 在 用 户 访问 公司 网 站 或 其 
他 网 站 期 间 ， 任 何 从 中 收集 用 户 个 人 信息 〔 诸 如 街道 、 电 话 号 码 等 ) 的 行为 
都 应 引起 注意 。 我 建议 所 有 参与 收集 用 户 信息 的 公司 都 应 该 与 律师 团 协商 ， 
是 否 完全 理解 了 《网 上 营销 广告 原则 》， 并 保证 向 用 户 提 供 相 关 通 知 ， 人 允许 
用 户 自主 选择 。 

珍 尼 “。 穆 朗 和 大 卫 。 丹 尼 尔 : 阿兰 先生 ， 根 据 您 的 意见 ， 电 子 邮 件 营 销 
人 员 应 该 从 哪里 获得 最 新 的 法 案 更 新 ， 以 及 其 他 关于 电子 邮件 营销 领域 的 法 
生 全 文 ? 

兰 。 查 佩 尔 : 最 好 的 资源 是 隐私 权 专 家 国际 协会 (IAPP )。 该 协会 举 
办 研讨 会 、 座 谈 会 、 网 站 研讨 会 并 发 行 新 闻 简 报 ， 履 盖 了 消费 者 权益 的 所 有 
方面 。 其 他 资源 包括 电子 邮件 发 送 供应 商 联 盟 (ESPC)、 互联 网 广告 局 (IAB ) 
和 直接 营销 协会 (DMA )， 当 然 还 有 电子 邮件 体验 委员 会 。 

珍 尼 “。 穆 朗 和 大 卫 。 丹 尼 尔 : 您 觉得 需要 在 相关 的 政府 法 律 规定 上 投入 
多 少 预 算 ， 其 投资 回报 比 是 多 少 ? 

阿兰 。 查 佩 尔 ; 用 户 隐私 协议 是 用 户 协议 的 一 部 分 。 有 太 多 的 营销 人 员 
认为 隐私 协议 就 是 用 户 协 议 的 全 部 。 消 费 者 通常 信任 那些 重视 用 户 权益 的 公 
司 。 调 查 指出 ， 拥 有 健全 的 用 户 协议 程序 的 公司 的 投资 回报 比 很 高 。 


多 要 点 8: 用 户 重 激活 
我 们 可 以 向 您 保证 ， 一 部 分 邮件 地 址 随 着 时 间 的 推移 将 会 不 再 有 效 。 
在 用 户 重 激活 环节 中 ， 您 需要 注意 以 下 几 点 。 
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发 送 能 力 ”目前 大 多 数 互联 网 服务 提供 商 利用 休 了 眼 用 户 作为 诱饵 ， 引 诱 垃圾 邮件 
上 钩 。 如 果 营 销 人 员 对 这 些 邮 件 地 址 发 送 足够 多 的 邮件 ， 这 些 邮件 就 会 被 认定 为 垃圾 
邮件 。 发 送 的 邮件 是 否 健康 ， 常 常 制约 了 营销 人 员 。 


商业 目的 ”即使 存在 上 述 发 送 能 力 问题 ， 许 多 出 版 商 依然 不 喜欢 删除 自己 的 客 
户 ， 因 为 这 将 减少 每 千 邮 件 成 本 (CPM)， 使 收入 降低 。 那 些 基于 用 户 数量 定 业 绩 的 
出 版 商 必 须 换 换 思想 ， 应 当 着 眼 于 以 质量 为 基础 的 业绩 评定 模型 。 


电子 邮件 地 址 价值 在 使 用 网 下 邮寄 以 及 电话 中 心 联系 这 种 高 成 本 的 重 激活 策略 
之 前 ， 您 应 当 认真 计算 每 个 电子 邮件 用 户 的 价值 ， 以 确定 是 否 值得 这 样 做 。 一 旦 用 户 
地 址 的 价值 估计 出 来 , 就 可 以 考虑 新 地 址 公司 (FreshAddress) 和 路 径 回归 公司 (Retumr 
Path) 提供 的 电子 邮件 改变 地 址 服务 。 


营销 人 员 经 常会 犯 这 个 错误 ， 也 就 是 不 删除 无 效 地 址 ， 或 者 不 采取 任何 重 激活 方 
案 ， 单 纯 地 不 断 向 列表 中 所 有 用 户 发 送 邮 件 。 由 于 每 个 地 址 的 获取 都 需要 成 本 ， 因 此 
您 必须 采用 重 激活 策略 。 这 至 少 可 以 保证 能 够 重新 激活 用 户 ， 如 果 效 果 显 著 ， 还 可 能 
使 得 列表 继续 增长 。 在 重新 激活 休眠 用 户 时 ， 应 注意 以 下 事宜 。 


(D) 监控 用 户 的 行为 。 关 注 用户 的 个 体 点 击 率 ， 得 知 邮 件 地 址 列表 是 否 老化 。 

(2) 针对 体 眠 用 户 的 激励 。 利 用 折扣 、 调 查 、 抽 奖 等 行为 ， 来 唤醒 休眠 用 户 。 

(3) 利用 其 他 渠道 。 就 像 之 前 分 析 的 那样 ， 电 话 中 心 、 邮 寄 和 面对面 的 联系 ， 能 
够 有 效 地 唤醒 休眠 用 户 。 许 多 零售 商 通过 邮寄 信件 和 明信片 来 要 求 用 户 重新 确认 自己 
的 电子 邮件 地 址 。 

(4) 清理 地 址 。 虽 然 这 似乎 看 起 来 没有 必要 ， 但 是 考虑 到 对 大 量 失 效用 户 发 送 邮 
件 是 一 种 浪费 ， 您 需要 定时 清理 邮件 地 址 列表 。 一 旦 重 激活 策略 无 效 ， 用 户 在 长 达 12 
个 月 内 无 意图 与 公司 联系 ， 您 就 应 该 把 这 些 地 址 去 除了 。 


现在 您 掌握 了 所 有 的 关键 知识 ， 您 已 具备 迎接 第 一 周 部 署 邮 件 的 能 力 了 。 下 一 章 
将 会 向 您 提供 海量 的 信息 。 


多 测试 您 的 知识 


以 下 是 关于 本 章 内 容 的 3 道 习题 ， 满 分 成 绩 能 够 确保 您 的 电子 邮件 营销 生涯 一 帆 
风 顺 。 


Q 什么 是 《儿童 上 网 隐私 保护 法 案 》? 作为 营销 人 员 ， 您 需要 做 些 什么 ? 

D 为 了 适应 大 多 数 读者 ， 您 应 该 怎样 设计 电子 邮件 模板 ? 

Q 《控制 侵略 性 非 请 求 的 色情 或 营销 内 容 电子 邮件 法 案 》 是 否 对 用 户 注册 环节 提 
出 了 要 求 ? 


尝 次 录 这 弓 莹 | 轨 


免费 领取 更 多 资源 V: 3446034937 


免费 领取 更 多 资源 V: 3446034937 


第 从 章 


第 1 个 月 : 准备 您 的 电子 邮 
件 市 场 策略 


现在 是 分 享 营销 过 程 的 酸甜苦辣 ， 创 建 您 自己 的 电子 邮 
件 营销 的 时 候 了 。 这 一 章 以 及 随后 的 3 章 构成 一 个 日 程 安 
排 ， 指 导 您 将 营销 计划 做 到 最 好 ， 打 下 最 扎实 的 基础 。 这 些 
都 是 成 功 的 关键 。 不管 您 从 事 哪个 行业 ， 我 们 都 会 引领 您 的 
电子 邮件 营销 计划 走向 成 功 。 


第 一 周 ， 准备 您 的 资源 军火 库 

第 二 周 : 绘制 成 功 的 蓝图 
三 周 ， 启动 倒计时 

第 四 周 : 测试 第 一 个 营销 计划 


浊 
河 


村 疹 吉 寺 守 要 小 本 车 往 守 所， 人 一 小 其 四 说 ， 
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第 一 周 : 准备 您 的 资源 军火 库 


如 果 事 先 做 好 准备 ， 电 子 邮 件 营 销 会 变 得 比较 简单 。 在 电子 邮件 营销 的 前 期 ， 您 
需要 准备 所 有 需要 的 资源 。 在 设计 策略 和 邮件 内 容 的 时 候 ， 您 需要 做 大 量 工 作 。 


通过 长 期 的 经 验 ， 我 们 发 现 最 有 效率 的 方法 就 是 创建 一 个 综合 资源 军火 库 ， 这 个 
军火 库 中 至 少 需要 包含 以 下 要 素 。 


清单 : 有 许多 种 类 的 清单 ， 包 括 综合 的 、 策 略 的 、 内 容 创意 的 、 技 术 的 以 及 设备 
的 清单 。 附 录 B 提 供 了 电子 邮件 体验 委员 会 推荐 设计 的 清单 。 


技术 : 包括 硬件 和 软件 的 发 送 技术 、 数 据 库 、 分 析 程 序 和 验证 方法 。 这 些 硬件 和 
软件 被 部 署 在 公司 或 者 借助 电子 邮件 服务 提供 商 实现 。 在 第 5 章 中 可 以 了 解 细节 。 


调研 : 了 解 公司 历史 资料 ， 获 取 标 准 统计 数 ， 分 析 趋 势 ， 注 意 相 关 要 点 和 法 律 规 
范 ， 以 及 制定 竞争 策略 。 


创意 : 内 容 创意 清单 包 应 当 反 映 您 的 竞争 对 手 正 在 做 什么 ， 其 中 包括 他 们 的 发 送 
频率 、 创 意 设 计 、 邮 件 模板 〈 见 第 7 章 ) 以 及 如 何 针对 移动 环境 下 的 用 户 设计 邮件 内 
容 〈 在 第 8 章 将 会 讨论 )。 


策略 资源 站 点 和 博客 : 这 些 网 站 能 够 帮助 您 与 最 新 的 研究 接轨 ， 向 您 提供 目前 电 
子 邮 件 营 销 领域 的 争论 焦点 ， 甚 至 能 够 提供 与 专家 交流 的 渠道 。 附 录 A 提 供 了 一 些 这 
样 的 行业 论坛 和 博客 。 


案例 研究 : 纵 观 本 书 , 您 会 发 现 案 例 研 究 提 供 了 第 一 手 资料 , 指明 何 种 方法 最 有 效果 。 


这 一 个 星期 的 工作 ， 是 收集 所 有 需要 的 资源 和 信息 ， 同 时 设立 相关 预算 。 您 每 天 
可 能 花 一 小 时 时 间 进 行 项 目 启 动 ， 目 的 是 在 星期 五 能 从 银行 拿 到 支票 。 


星期 一 : 学 习 阶 段 。 
星期 二 : 分 析 工 具 和 资源 。 
星期 三 : 预算 。 


星期 四 : 相关 市 场 营 销 启动 。 
星期 五 ， 找 老板 签 支票 。 


”人 记 下 来 : 据 统 计 ， 每 周 大 约 有 50 万 人 通过 自主 服务 网 站 在 线 查 找 关 于 电子 

-邮件 营销 的 设计 、 开 发 和 执行 资料 。 利 用 Google 搜 索 关 键 词 “ 电 子 邮 件 营 
销 帮 助 ”， 能 够 产生 上 百 条 行业 论坛 。 于 是 挑战 来 了 ， 谁 有 时 间 看 完 这 勾 
多 资料 ? 
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等 到 麻烦 来 了 才 搜 索 帮 助 往 往 是 来 不 及 的 。 很 多 次 ， 本 书 作 者 在 网 页 上 搜 
索 统 计数 字 ， 浏 览 大 量 网 页 ， 结 果 数 据 不 是 过 期 了 ， 就 是 不 准确 。 在 电子 
邮件 的 起 步 阶段 ， 您 不 应 当 出 现 这 样 的 问题 。 


是 期 一 ;学习 阶段 
本 阶段 要 了 解 关 于 电子 邮件 营销 的 7 个 真理 。 


在 这 个 阶段 ， 不 指望 您 需要 知道 所 有 的 事情 。 您 只 需要 明白 什么 样 的 电子 邮件 营 
销 是 有 效 的 ， 何 种 资源 是 您 需要 的 就 行 了 。 一 个 心理 学 调查 指出 ， 人 们 不 能 在 脑海 中 
同时 考虑 7 件 以 上 的 事情 。 因 此 ， 我 们 将 电子 邮件 市 场 营 销 的 知识 总 结 为 7 个 要 点 ， 以 
便于 记忆 。 这 是 您 今后 需要 好 好 温习 的 地 方 ， 在 您 钻研 电子 邮件 营销 时 很 容易 忘掉 这 
7 条 真理 。 所 以 ， 请 合理 分 配 今天 的 每 一 个 小 时 。 


真理 1: 电子 邮件 已 成 为 现代 生活 的 基石 


全 知 公司 〈Ominture) 的 报告 指出 ， 全 美 2007 年 共 发 送 21 万 亿 封 电子 邮件 。 这 当 
然 不 可 能 全 部 是 营销 邮件 。 您 需要 说 记 的 第 一 点 就 是 ， 电 子 邮 件 营 销 仅仅 是 用 户 电子 


邮件 生活 中 的 一 部 分 ， 而 不 是 全 部 。 很 多 时 候 ， 电 子 邮件 用 户 花 大 量 时 间 阅 读 其 他 能 
够 丰富 他 们 生活 的 邮件 ， 而 只 花 很 少 的 时 间 阅 读 营 销 信息 。 
有 人 说 ， 只 有 某 些 年 龄 段 的 人 使 用 电子 邮件 ， 但 这 是 错误 的 。2007 年 ， 电 子 营销 
者 公司 〈eMarketer) 的 调查 显示 ， 所 有 年 龄 段 的 人 群 都 接触 网 络 ， 表 6.1 显 示 了 具体 
调查 结果 。 
表 6.1 美国 不 同年 龄 互联 网 用 户 的 网 上 活动 
13 一 24 岁 25 一 41 岁 42 一 60 岁 61 一 75 岁 
阅读 私人 信件 71% 56% 409% 36% 
阅读 并 发 表 帖子 519% 43% 29 允 22 允 
聊天 社交 62% 41% 25% 18% 
参与 论坛 34% 33% 24% 19% 


来 源 ， 电 子 营销 者 公司 


虽然 表 6.1 不 能 反映 邮件 的 具体 用 途 , 但 是 它 表 明 任何 年 龄 段 的 用 户 都 会 利用 网 络 
丰富 人 生 。 因此 ， 当 我 们 思考 电子 邮件 的 时 候 ， 您 不 仅仅 应 该 将 它 作为 一 种 营销 手段 ， 
更 应 该 将 它 拓展 为 一 种 交流 方式 和 生活 方式 。 这 将 保证 您 的 议 间 生生 的 仆 相 
效应 ， 同 时 达到 提高 用 户 品牌 忠诚 度 的 目的 。 


真理 2: 电子 邮件 营销 应 与 时 俱 进 
这 个 真理 能 够 帮助 您 在 竞争 中 获得 优势 。 当 电子 邮件 营销 刚刚 问世 的 时 候 ， 市 场 
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环境 十 分 简单 ， 行 业 是 新 兴 的 ， 用 户 增长 模式 简单 ， 垃 圾 邮件 还 不 存在 。 但 是 4 年 之 
后 的 今天 ， 海 量 的 垃圾 邮件 影响 了 这 个 行业 。 第 5 章 提 到 的 《控制 侵略 性 非 请 求 的 色 
情 或 营销 内 容 电 子 邮 件 法 案 》 开 始 生 效 ， 以 应 对 环境 的 变革 。 创 意 设 计 、 增 长 的 用 户 
列表 以 及 发 送 技术 都 发 生 了 翻天 履 地 的 变化 。 即 使 在 2008 年 , 新 的 变化 仍然 不 断 发 生 ; 
新 的 注销 规则 出 台 了 。 不 断 适 应 新 环境 ， 成 为 电子 邮件 营销 的 关键 。 


对 您 来 说 ， 需 要 不 断 进行 新 课题 研究 和 现实 案例 分 析 ， 紧 紧 跟 上 时 代 的 潮流 。 
真理 3: 任何 电子 形式 的 营销 信息 都 是 电子 邮件 营销 


即使 在 今天 ， 仍 然 有 人 认为 电子 邮件 营销 是 一 个 渠道 ， 手 机 渠道 营销 是 另外 一 个 
渠道 ， 聚 合 内 容 技术 (RSS) 是 第 三 个 渠道 ， 社 会 化 网 络 "是 第 四 个 渠道 。 基 于 这 种 错 
误 理 解 ， 许 多 公司 将 它们 分 开 对 待 处 理 。 但 是 在 今天 的 网 络 世界 ， 很 难 将 这 些 渠 道 分 
开 ， 因 为 它们 彼此 的 联系 越 来 越 紧密 。 


我 们 提出 一 个 概念 ， 就 是 任何 电子 形式 的 营销 信息 都 是 电子 邮件 营销 。 


为 什么 您 需要 知道 这 个 真理 呢 ? 因为 这 些 渠 道 的 界限 随 着 时 间 的 流逝 将 会 越 来 
越 模糊 ， 而 世界 很 快 就 会 依赖 于 “个 人 信息 ”， 而 不 再 受 地 区 和 设备 的 局 限 。 所 有 通 
过 互联 网 的 媒体 , 都 需要 通过 互联 网 获得 信息 和 利益 , 电子 邮件 的 定义 将 会 更 为 宽泛 ， 
这 对 于 公司 来 说 至 关 重 要 。 就 像 著 名 哲学 家 俞 达 (Yoda) 所 说 ,“ 您 必须 明智 地 选择 ”。 


真理 4， 电 子 邮件 地 址 意味 着 金钱 ， 不 要 忽视 那些 没有 反应 的 用 户 


我 们 最 近 听 说 ， 一 个 电子 邮件 会 议 上 的 发 言 人 询问 听众 如 下 问题 :“ 有 谁 致力 于 
增加 投资 ， 以 提高 电子 邮件 的 发 送 率 ? ”几乎 所 有 的 人 都 举 起 手 。 发 言 人 于 是 又 问 : 
“有 谁 致力 于 增加 投资 ， 以 增加 客户 数量 ? ” 几乎 所 有 的 人 都 举 起 手 。 之 后 他 又 问 : 
“有 谁 建立 一 种 机 制 ， 监 控 那 些 提供 了 自己 的 邮件 地 址 却 未 对 宣传 邮件 做 出 反应 的 用 
户 ? 或 者 不 建立 这 种 机 制 ， 只 是 简单 的 在 一 段 时 间 后 删除 这 些 无 反应 用 户 的 档案 ? ” 


在 与 会 者 停止 讨论 后 ， 发 言 人 随即 解释 ， 公 司 的 调查 显示 ， 只 有 不 到 50 儿 的 用 户 
列表 地 址 会 响应 公司 的 宣传 。 而 本 书 作者 做 的 一 项 研究 表明 , 即使 用 户 并 未 做 出 反应 ， 
一 且 他 们 提供 了 电子 邮件 地 址 , 他 们 还 是 比 没 有 提供 地 址 的 消费 者 有 150% 的 可 能 做 出 
消费 。 


这 意味 着 您 的 用 户 列表 的 价值 将 被 极 大 地 拓展 。 这 比 单纯 地 打开 和 点 击 要 有 价值 
@ 社会 化 网 络 (Social Networking), 即将 现实 生活 中 的 社交 轿子 搬 到 网 络 上 , 利用 “朋友 的 朋友 ”(EFriend 


of a Friend) 关 系 资源 模式 ， 依 据 六 度 分 隔 理论 ， 通 过 现实 中 的 朋友 再 去 认识 朋友 的 朋友 形式 ， 建 立 
一 个 自己 信任 的 社交 圈 。 也 译 为 “社会 性 网 络 ” 一 一 详 者 注 
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得 多 。 您 应 该 计划 如 何 挖掘 那些 休眠 用 户 ， 通 过 各 种 渠道 确定 他 们 的 价值 。 
真理 5: 不 要 孤军 奋战 ， 需 要 多 渠道 营销 


记得 小 学 老师 教 的 歌谣 么 ， 最 后 一 句 唱 的 是 :“ 只 有 奶 酷 一 个 人 孤零零 ”这 对 于 
电子 邮件 营销 人 员 来 说 可 不 是 什么 好 习惯 。 许 多 营销 人 员 对 待 电子 邮件 的 态度 ， 就 像 
对 待 这 首 歌 中 奶酪 的 态度 一 样 ， 仅 仅 用 单一 的 渠道 拉动 和 利 和 强化 客户 关系 。 而 真理 
是 ， 电 子 邮 件 领 域 涉及 人 们 的 方方面面 。 网 上 提供 表格 ， 网 上 网 下 搜集 用 户 数据 ， 通 
过 针对 性 宣传 引导 用 户 注册 邮件 地 址 ， 通 过 搜索 引擎 的 加 深 用 户 的 参与 度 。 


如 果 电 子 邮件 释 军 奋战 ， 以 上 提 及 的 所 有 方面 都 不 可 能 实现 。 对 于 成 功 的 电子 邮 
件 营销 ， 您 需要 通过 一 切 途径 接触 客户 。 


真理 6: 技术 伙伴 就 像 战 略 伙伴 一 样 


在 第 3 章 中 ， 我 们 分 析 了 电子 邮件 营销 技术 。 如 您 所 见 ， 电 子 邮件 服务 提供 商 能 
够 提供 重要 的 技术 支持 ， 但 是 很 多 公司 最 后 进入 到 一 种 “不 理 不 问 ” 的 状态 ， 放 任 合 
作 伙伴 。 对 于 合作 伙伴 来 说 ， 他 们 等 待 您 主动 提出 要 求 和 服务 。 许 多 公司 的 问题 是 ， 
他 们 不 知道 自己 的 计划 哪里 有 问题 ， 不 知道 应 当 提出 什么 样 的 要 求 。 基 于 这 点 ， 我 们 
建议 您 阅读 关于 技术 伙伴 合作 的 案例 分 析 。 只 有 这 样 ， 您 才能 理解 各 种 各 样 的 服务 和 
营销 特性 ， 才 能 够 有 效 使 用 合作 伙伴 的 资源 。 


不 要 让 您 的 钱 投资 到 那些 您 还 不 熟悉 的 领域 ， 您 需要 全 面 理解 这 些 服务 提供 商 能 
够 提供 哪些 终极 服务 和 技术 支持 。 


真理 7: 超越 规则 (不 包括 法 律 ) 


有 人 说 ， 从 失败 中 得 到 的 远 比 从 成 功 中 得 到 的 多 。 在 大 多 数 时 候 ， 失 败 的 原因 在 
于 失败 的 规划 。 当 您 不 能 从 失败 中 总 结 出 有 价值 的 经 验 时 ,那么 ,您 就 试 着 超越 常规 ， 
尝试 一 些 别 人 不 敢 想像 的 方法 , 看 看 到 底 是 否 可 行 。 我 们 当然 不 是 说 您 能 够 忽略 法 律 ， 
在 这 个 问题 上 一 定 要 坚持 原则 。 但 是 ， 您 应 该 尽 可 能 尝试 新 的 营销 方法 ， 利 用 数据 库 
中 一 部 分 用 户 地 址 做 试验 。 那 些 历 史上 成 功 地 突破 常规 的 营销 策略 包括 : 

Q 在 电子 邮件 中 加 入 滚动 条 ; 

Q 向 注销 的 用 户 发 送 确认 信 ， 尽 可 能 挽留 他 们 ; 

Q 在 宣传 录像 的 最 后 部 分 向 用 户 发 送 请 求 ， 要 求 注册 ; 

Q 发 送 带 有 空白 主题 栏 的 邮件 。 


现在 您 了 解 了 电子 邮件 营销 的 7 个 真理 ， 您 可 以 利用 它们 衡量 技术 工具 和 资源 的 
优 劣 。 


人 


村 湾 壕 支 富 要 小 是 相让 中 所， 一 小 二 四 让 | 
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星期 二 : 分 析 工 具 和 资源 


在 第 二 天 ， 我 们 继续 准备 所 有 的 资源 和 工具 。 不 管 您 是 初次 设计 电子 邮件 营销 计 
划 ， 或 者 您 已 经 是 老手 ， 以 下 内 容 保证 对 您 都 会 有 帮助 。 


有 效 的 工具 流程 能 够 解决 目前 的 营销 性 能 问题 , 打开 新 的 销路 , 提高 用 户 满意 度 ， 
为 公司 的 业绩 改善 提供 新 的 机 会 。 


在 选择 新 的 技术 解决 方案 之 前 ， 公 司 首先 需要 决定 电子 邮件 营销 的 总 体 目 标 和 涉 
及 范围 ， 然 后 找 出 阻碍 公司 达成 目标 的 问题 和 障碍 ， 最 终 利用 工具 和 资源 解决 问题 。 
一 旦 公司 有 了 明确 的 目标 ， 找 出 了 成 功 路 上 的 障碍 ， 就 能 有 效率 地 找到 实现 方法 的 目 
标 ， 避 免 盲目 冒进 。 您 可 以 利用 我 们 手头 的 调查 问卷 ， 帮 助 您 确定 应 该 关注 的 目标 。 


电子 邮件 的 真相 

这 是 一 个 真实 的 故事 .出 于 保护 隐私 以 及 其 他 考虑 , 这 里 将 所 有 名 字 进 行 了 更 改 。 

公司 A 打 电话 给 电子 邮件 服务 提供 商 ， 要 求 其 项 目 经 理 设 计 一 款 特 殊 的 视频 邮 
件 . 视频 来 自 一 家 全 球 公 司 的 首席 执行 官 的 访谈 。 通过 视频 ,分 享 目前 的 变革 和 新 闻 。 

一 切 进展 顺利 ， 视 频 已 经 拍摄 完毕 ， 并 且 经 过 编辑 上 传 到 系统 中 。 视 频 的 主题 
是 : “来 自 CEO 的 重要 视频 ; 目前 的 变革 ”。 供 应 商 和 公司 A 都 感到 这 个 主题 栏 虽 然 
较 长 ， 但 是 应 该 能 够 提高 打开 率 和 浏览 率 。 

不 幸 的 是 ， 在 电子 邮件 制作 过 程 中 ， 电 子 邮 件 服务 提供 商 内 部 有 了 变故 ， 公 司 
辞退 了 一 名 员工 。 

一 般 来 说 ， 这 算 不 上 什么 大 事 。 但 是 这 次 ， 事 情 有 些 令 人 不 可 思议 ， 

早上 当 CEO 的 视频 正 要 被 发 送 时 ， 新 近 被 填 退 的 员工 怀恨 在 心 ， 侵 入 公司 服务 
器 ， 将 CEO 视 频 改 为 一 段 黄色 时 装 秀 。 

发 送 后 10 分 钟 ， 公 司 员工 发 现 了 问题 ， 立 刻 改正 过 来 ， 但 是 事态 已 经 持续 了 10 
分 钟 ， 造 成 了 深远 的 影响 。 

塞 茜 失 马 ， 这 个 错误 带 来 了 其 他 效应 : 用 户 对 未 来 邮件 的 好 奇 和 兴趣 。 

在 接 下 来 的 12 个 月 ， 几 乎 所 有 的 邮件 都 接近 100% 的 打开 率 ， 所 有 人 都 盼望 着 下 
一 个 错误 。 这 使 得 公司 明白 利用 错误 ， 人 为 地 制造 错误 和 丑闻 可 以 提高 用 户 打 开 
邮件 的 积极 性 。 


调查 问卷 


明白 如 何 改善 您 的 电子 邮件 是 一 个 极 具 挑战 的 任务 。 通 过 回答 以 下 问题 ， 您 能 够 
得 到 一 个 可 信 的 答案 ， 让 您 在 竞争 中 占据 上 风 。 这 个 测试 只 会 占用 您 几 分 钟 时 间 。 


1. 我 的 电子 邮件 营销 工作 只 是 利用 已 经 存在 的 公司 内 部 的 用 户 列表 。 
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a) 是 。 
b) 不 是 。 
c) 不 知道 。 


2.， 我 为 如 下 公司 服务 : 


a) 100 个 员工 以 上 ; 
b) 15 一 99 个 员工 ; 
c) 不 到 14 个 员工 。 


3. 我 发 送 电 子 邮 件 的 目的 是 : 


a) 获得 更 高 的 打开 率 和 点 击 率 ， 最 终 达成 购买 ; 
b) 多 目的 : 销售 、 保 持 、 提 供 服 务 还 有 更 多 ; 
c) 所 有 发 送 的 邮件 都 是 为 公司 盈利 。 


4， 我 可 以 设计 针对 性 的 登录 页 面 ， 来 支持 电子 邮件 或 捕 抱 电子 邮件 地 址 。 


a) 不 对 ， 我 的 公司 对 所 有 的 媒体 使 用 单一 登录 页 。 
b) 是 的 ， 越 多 越 好 。 
c) 如 果 制 作 简 单 而 且 免费 ， 那 么 使 用 ， 否 则 不 使 用 。 


5， 我 的 电子 邮件 数据 库 是 公司 的 数据 库 。 


a) 不 是 ， 我 拥有 单独 的 千 封 邮件 解决 方案 。 
b) 是 的 。 
c) 数据 库 由 电子 邮件 服务 提供 商 提 供 。 


6， 对 于 电子 邮件 的 技术 ， 投 入 多 少 预 算 ? 


a) 超过 10 万 美元 每 年 〈 或 者 每 封 邮 件 投入 1 美 分 )。 
b) 2.5 万 至 10 万 美元 〈 或 者 每 封 邮 件 0.$ 美 分 )。 
c) 越 少 越 好 ， 只 要 能 够 满足 工作 需求 。 


答案 : 


选 a 加 5 分 
选 b 加 2 分 
选 c 加 0 分 


0 一 11 分 “差劲 的 ”， 作为 营销 人 员 ， 您 只 重视 一 个 事情 : 以 盈利 为 目的 。 在 下 一 
部 分 的 列表 中 ， 您 需要 寻找 标注 1 个 星 号 〈*#) 的 技术 或 服务 。 


凋 关 惧 甘 来 导 仿 中 疾 到 1 入 | 交 


| 


了 滞 示 二 让 呈 中 本 否 扩 中 疡 一 洪 者 人 @ 灶 | 半 
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12 一 20 分 “有 效 的 ”: 如 果 有 一 定 的 资金 ， 您 会 是 一 个 犹 猫 的 营销 人 员 ， 适 应 多 
渠道 营销 技术 ， 适 应 尽 可 能 少 的 经 费 。 在 下 一 个 表 中 ， 您 需要 寻找 1 个 (*)， 或 2 个 星 
号 〈##) 的 技术 和 服务 。 


20 分 以 上 “ 极 好 的 ”公司 需要 保证 所 有 部 门 专注 于 相互 沟通 。 也 就 是 说 ， 您 的 
营销 计划 需要 各 个 部 门 的 支持 来 保证 品牌 效应 的 维系 。 在 下 一 个 表 中 ， 您 需要 寻找 标 
注 1 个 〈*)，2 个 〈##)， 以 及 3 〈*##*#) 个 星 号 的 技术 和 服务 。 


了 明确 何 种 技术 和 服务 适合 您 


一 旦 您 决定 了 电子 邮件 营销 计划 的 目标 ， 您 就 可 以 有 效率 地 权衡 哪 种 技术 是 您 需 
要 的 。 


现在 推荐 复习 第 2 章 ， 温 习 如 何 选择 电子 邮件 服务 提供 商 。 您 需要 明确 的 是 ， 提 
供 的 服务 不 仅仅 局 限于 技术 。 下 表 罗 列 了 不 同类 型 的 电子 邮件 资源 〈 在 电子 邮件 服 
务 提供 商 提供 之 外 的 资源 )。 您 能 够 在 附录 A 中 找到 所 有 电子 邮件 服务 提供 商 的 联系 
方式 。 


统计 公司 : 


电子 邮件 体验 委员 会 的 白皮书 (Email Experience Councils Whitepaper Room) *#* 
媒体 研究 中 心 (Center for Media Research) * 

市 场 营 销 调查 表 (MarketingCharts)  * 

电子 邮件 状态 中 心 (EmailStatCenter) * 

市 场 营销 调查 者 公司 (MarketingSherpa) *## 

朱 庇 特 研究 公司 (JupiterResearch) 。 ### 

富 瑞 斯 特 研 究 公 司 (Forrester Research) 。 ##* 

电子 市 场 营 销 者 (eMarketer) 。 ### 


电子 邮件 专门 设计 以 及 设计 分 析 公司 : 


史密斯 哈日 满 公 司 (Smith-Harmon)  *## 
梅 尔 基 普 公司 〈MailChimp) 于 

伯 尼 福特 公司 (Bunnyfoot) 六 
眼球 工具 公司 〈Eyetools) 和 


发 送 能 力 公司 : 


好 邮件 公司 〈Goodmail) #*# 
艾 克 尼克 斯 公司 (Iconix) * 
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哈 比 亚 公司 (Habeas) #*# 

路 径 回 归公 司 (Return Path) #* 

中 枢 精准 公司 (Pivotal Veracity) #* 
林 瑞 思 公 司 (Lyris)  * 


分 析 和 测试 公司 : 
全 知 公司 (Omniture) 
网 络 趋势 公司 “〈WebTrends) 
核心 标准 公司 〈Coremetrics) 
电子 邮件 列表 增长 技术 公司 : 
德 川 媒体 《Datran Media) ** 
肯定 邮件 公司 〈Yesmail) ##* 
在 上 述 各 个 领域 ， 您 需要 调研 ， 决 定 哪 个 公司 适合 您 。 
星期 三 :预算 
筹措 电子 邮件 营销 预算 是 一 项 令 人 晨 惧 的 工作 。 刚 开始 也 许 看 起 来 容易 ， 但 是 很 
快 ， 各 种 麻烦 和 挑战 会 浮 出 水 面 。 


一 开始 ， 您 需要 将 所 有 需要 支出 的 费用 列 出 来 (计划 电子 邮件 营销 需要 绘制 众多 
列表 )。 有 大 量 的 研究 结果 可 帮助 您 决定 预算 金额 ， 包 括 最 近 由 德 川 媒体 公司 做 的 调 
查 ， 如 图 6.1 所 示 。 


一 旦 您 确定 了 电子 邮件 营销 带 来 的 利益 ， 就 应 该 专注 于 确保 拥有 足够 的 资金 ， 启 
动 计划 。 在 第 4 章 ， 我 们 罗列 了 所 有 需要 考虑 的 费用 ， 包 括 以 下 部 分 : 


Q 列表 替换 费用 ; 
内 容 设计 ; 


下 面 为 德 川 公司 所 做 的 2008 年 市 场 营销 和 媒体 调查 。 
1 对比 2007 年 ，2008 年 您 的 公司 可 能 会 怎么 样 ? 


a. 增加 使 用 电子 邮件 营销 82.4% 
b. 不 变 15.39%9 
c. 减少 使 用 电子 邮件 营销 2.4% 


贡 闪 避 落 求 下 仿 中 白酒 | 国 2 
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2. 在 2008 年 ， 您 期 望 公司 电子 邮件 营销 的 投资 回报 比如 何 ? 


a. 比 其 他 渠道 好 55.3% 
b. 基本 和 其 他 渠道 相当 25.99% 
c. 比 其 他 炬 道 低 18.8% 
3， 公司 哪 种 营销 媒体 表现 最 好 ? 
a. 电子 邮件 809% 
b. 展示 37.6% 
c. 搜索 70.6 忽 
d. 海 报 16.5% 
e. 广播 10.6% 
人 有 线 电视 7.1% 
g. 移动 电话 1.2% 
h. 聚合 内 容 技术 (RSS) 2.4% 
i. 网 络 广告 34.19% 
j. 不 确定 8.2% 
4. 哪 种 营销 渠道 补足 了 电子 邮件 营销 ? 〈 多 选 ) 
102 
a. 展示 51.8% 
各 b. 搜索 71.8% 
章 c. 手机 24.7% 
第 d. 广播 17.6% 
1 e. 直接 面对面 41.2% 
个 人 有 线 电视 10.6% 
月 g. 其 他 9.4%6 
5， 公司 计划 利用 电子 邮件 进行 何 种 活动 ? (多 选 ) 
的 a. 发 送 新 闻 简 报 80% 
呈 b. 驱动 销售 78.8% 
间 c. 增加 交叉 销售 机 会 67.19% 
市 d. 发 送 事务 性 信息 50.6 史 
场 e. 重 激 活 休眠 用 户 52.9% 
总 f 增强 消费 者 关系 70.6 色 
g. 增加 品牌 效应 64.7% 
6， 目 前 发 送 针对 性 电子 邮件 营销 吗 ? 
a. 是 的 81.2% 
b. 不 是 18.8% 
7. 如 果 公 司 目 前 发 送 针 对 性 邮件 ， 采 用 何 种 策略 ? (多 选 ) 
a. 基于 用 户 行为 发 送 针对 性 信息 56.5% 


b. 基于 地 理 和 人 口 数 据 分 布 发 送 针对 性 信息 63.5% 


为 了 确保 把 所 有 的 花费 都 考虑 进去 ， 我 们 建议 设计 一 个 内 聚 式 电子 邮件 营销 计 
将 所 有 因素 都 考虑 进去 。 


Q 培训 成 本 、 会 议 费 用 ， 还 有 更 多 。 会 议 的 投资 《每 年 不 超过 2500 美 元 ) 从 来 就 
是 值得 的 ， 由 此 可 获取 有 用 的 电子 邮件 情报 。 若 您 的 公司 是 一 个 小 型 公司 ， 这 
可 能 是 一 笔 大 投资 ,但 是 回报 也 是 显著 的 。 电 子 邮件 领域 的 特殊 事件 能 够 提供 
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c. 基于 心理 和 兴趣 发 送 针对 性 信息 
d. 不 发 送 针 对 性 信息 


.公司 目前 计划 开展 何 种 项 目 ? 


a. 通过 A/B/C 三 种 内 容 方 案 进行 分 别 测试 

b. 利用 “ 收 件 箱 ” 设 备 测试 创意 性 

c. 基于 每 千 封 邮件 模型 支付 电子 邮件 营销 费用 

d. 基于 每 千 点 击 或 者 每 千 获取 模型 支付 电子 邮件 营销 费用 
e. 致力 于 新 闻 简 报 或 者 其 他 电子 邮件 上 的 广告 

f. 通过 品牌 效应 的 提高 衡量 电子 邮件 营销 的 业绩 

g. 通过 客户 满意 度 和 客户 忠诚 度 来 衡量 电子 邮件 营销 的 业绩 
hb. 通过 销售 额 衡量 电子 邮件 营销 的 业绩 

i. 其 他 


.您 相信 筷子 邮件 可 促进 其 他 渠道 的 销售 ? 


a. 是 的 
b. 不 是 
c. 不 确定 


10， 您 计划 在 2008 年 利用 事务 性 邮件 ， 整 合 多 营销 渠道 信息 ? 


a, 是 的 
b. 不 是 
c, 不 确定 


- 您 目前 使 用 或 计划 使 用 外 部 的 服务 提供 商 ? 


很 高 的 投资 回报 。 


频 及 其 他 新 组 件 。 


Q 技术 设计 资源 。 在 之 前 的 章节 ,我 们 提 到 了 对 于 电子 邮件 服务 提供 商 的 预算 花 
费 ， 但 是 很 多 时 候 ， 您 还 需要 雇用 其 他 公司 设计 和 测试 诸如 Flash、 动 画 、 视 


Q 手机 信息 和 RSS 综 合 测试 .看 上 去 这 似乎 超出 了 您 所 负责 的 领域 , 但 其 实 不 然 。 


计划 在 移动 环境 下 测试 电子 邮件 ， 是 未 来 电子 邮件 营销 的 基石 。 
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笛 关 落 水 否 仆 涩 所 到 | 小 | 


林 尖 示 寸 从 划 中 桥 下 让 新 > 入 二 四 注 | 2 
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DO 个 人 喜好 中 心 的 设计 。 第 2 章 曾 简要 介绍 过 这 个 技术 ， 其 细节 将 在 随后 的 第 8 
章 中 详细 讲述 〈 以 及 对 于 移动 设备 的 用 户 个 人 喜好 中 心 )。 但 是 在 这 里 ， 您 需 
要 知道 设计 该 中 心 是 一 项 需要 额外 预算 的 工作 。 


对 于 时 间 和 资产 的 预算 


一 旦 您 确定 了 所 有 的 花 销 ， 下 一 项 任务 就 是 建立 投资 回报 比 计算 器 。 利 用 这 个 工 
具 ， 您 可 以 计算 每 封 发 送 邮件 的 预期 反应 率 ， 以 及 需要 发 送 多 少 邮 件 才 能 获得 预期 的 
回报 。 一 些 人 选择 这 种 工具 来 决定 投资 的 金额 和 希望 得 到 的 用 户 反 应 率 。 其 他 人 则 基 
于 投资 回报 比 的 高 低 ， 利 用 该 工具 决定 需要 的 预算 。 不 管 哪 种 情况 ， 一 定 要 确保 您 拥 
有 一 个 方案 。 它 应 该 如 表 6.2 所 示 的 例子 那样 〈 数 据 是 虚拟 的 ， 仅 以 演示 为 目的 ， 并 不 
反映 公司 实际 的 预算 情况 和 商业 计划 )。 该 工作 应 当 是 动态 的 ， 您 需要 最 少 一 星期 更 
新 一 次 。 


| 八 .- 恒 注意 您 可 以 从 www.sybex.com/go/emailmarketinghouraday 下 载 SampleROL 
xls 文 件 ， 该 文件 是 这 本 书 网 页 的 一 个 计算 实例 。 


表 6.2 ”一 个 基于 Excel 的 投资 回报 比 计算 器 
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星期 四 : 相关 市 场 营 销 启动 


现在 您 已 经 储备 了 电子 邮件 营销 领域 的 知识 ， 有 了 一 张 您 能 负担 得 起 的 服务 和 技 
术 的 列表 ， 并 且 有 了 相应 的 预算 〈 包 括 一 张 投资 回报 比 预测 文件 )， 之 后 该 怎么 办 ? 


还 记得 第 一 周 提 到 的 第 3 条 真理 么 ” “任何 电子 形式 的 营销 信息 都 是 电子 邮件 营 
销 ”， 不 管 您 是 为 大 公司 还 是 小 公司 工作 ， 也 不 管 您 的 工作 局 限于 电子 邮件 还 是 包括 
更 广泛 的 营销 活动 ， 电 子 邮 件 几 乎 影响 到 公司 的 方方面面 。 今 天 ， 您 的 工作 是 回顾 公 
司 市 场 营销 和 广告 的 方方面面 ， 看 看 电子 邮件 能 在 哪些 方面 起 到 怎样 的 作用 。 


这 也 许 是 电子 邮件 营销 中 最 有 意思 的 工作 之 一 了 ， 因 为 它 非常 直观 。 通 过 这 项 举 
措 ， 您 能 够 有 效 地 识别 出 如 何 改变 预算 分 布 来 支持 其 他 部 门 的 营销 计划 ;您 还 可 以 设 
计 出 额外 的 创意 ， 或 者 展开 测试 以 补充 和 完善 您 注意 到 的 新 内 容 。 


您 也 许 会 被 您 的 发 现 所 震惊 。 调 查 显示 ， 创 意 内 容 中 的 电子 邮件 品牌 效应 只 占 公 
司 形象 的 5%。 这 对 于 利用 多 渠道 营销 的 大 公司 来 说 是 很 正常 的 。 另 外 ， 长 期 致力 于 品 
牌 效应 的 小 公司 ， 经 常 在 品牌 元 素 上 缺乏 创新 ， 这 是 由 于 缺乏 资源 导致 的 。 那 么 ， 您 
需要 怎么 办 ? 


第 一 个 需要 关注 的 就 是 广告 海报 。 如 果 公 司 在 进行 海报 宣传 ， 您 的 创意 可 能 会 类 
似 于 图 6.1 的 赛 弗 瑞 公 司 。 


该 海报 的 用 途 是 要 求 消费 者 注册 邮件 地 址 。 如 果 您 的 广告 组 正在 做 这 类 相关 事 
宜 ， 那 么 值得 表扬 ! 但 是 ， 您 知道 什么 类 型 的 电子 邮件 将 发 送 给 注册 后 的 用 户 么 ? 一 
且 用 户 信息 进入 数据 库 ， 您 应 该 怎么 做 ? 如 果 您 不 清楚 ， 那 么 一 定 要 自己 找 出 答案 。 
另外 ， 如 果 邮 件 地 址 是 通过 海报 获取 的 ， 那 么 欢迎 信 中 一 定 要 参照 海报 的 内 容 设计 。 


图 6.1 宣传 注册 电子 邮件 地 址 的 海报 广告 


品 
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第 二 点 要 素 ， 是 检查 您 的 客服 中 心 。 一 旦 有 人 打 电 话 ， 您 的 客服 工作 人 员 是 否 询 
问 客户 邮箱 地 址 ? 是 否 有 设计 好 的 流程 ， 驱 使 客户 接收 最 新 的 营销 邮件 和 品牌 宣传 邮 
件 ? 在 图 6.2 中 , 美国 运通 公司 利用 动态 信息 宣传 品牌 ， 通过 邮件 营销 组 持续 地 发 送 合 
适 的 信息 。 


ee 


通过 数据 库 关 键 主题 内 容 ， 动 态 生成 
以 下 邮件 : 
口 个 性 化 的 营销 信息 


口 关键 商业 管理 主题 《资金 流动 、 ee 
成 本 节约 、 费 用 合并 等 》 


口 奖励 ， 有 意思 的 主题 ， 网 站 链接 


口 个 性 化 的 欢迎 语言 SS 二 


图 6.2 ”美国 运通 的 动态 邮件 


如 果 广 告 和 客户 服务 已 经 在 监控 中 ， 那 么 您 还 需要 检查 公司 网 站 。 网 站 上 经 常 张 
贴 一 些 研 究 结果 、 最 新 版 本 发 布 和 新 闻 报 道内 容 ， 访 问 者 可 以 与 朋友 和 同事 分 享 。 只 
要 您 不 断 努 力 、 坚 持 更 新 网 页 ， 这 就 是 一 个 好 消息 。 许 多 公司 不 重视 这 方面 工作 ， 只 
是 单纯 获取 电子 邮件 地 址 ， 却 不 做 随后 的 工作 。 


图 6.3 是 一 个 雀巢 公司 的 例子 ， 它 显示 了 一 种 与 投资 者 相关 联 的 注册 邮箱 方式 。 这 
是 捕捉 用 户 档案 信息 的 绝 好 方法 ， 但 它 没 有 通过 链接 其 他 类 型 邮件 ， 或 者 利用 邮件 内 
部 信息 来 进行 雀巢 其 他 产品 的 宣传 。 


最 后 ， 您 需要 审核 的 是 网 上 媒体 营销 计划 。 如 果 公司 开展 企业 对 企业 〈B-to-B) 
业务 ,您 的 工作 重点 就 应 当 是 吸引 对 方 公 司 的 老板 。 图 6.3 是 一 个 很 好 的 利用 广告 宣传 
免费 试用 产品 的 例子 。 


再 一 次 强调 ， 一 旦 用 户 提供 邮件 地 址 后 您 需要 决定 提供 何 种 服务 。 


其 他 营销 渠道 对 于 电子 邮件 营销 业务 的 扩大 ， 有 稳定 持续 的 影响 。 作 为 电子 邮件 营 
销 人 员 ， 您 的 工作 有 两 个 : 建立 电子 邮件 营销 计划 ， 持 续 地 优化 它 ; 并 且 应 当 保证 ， 公 
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司 其 他 部 门 与 电子 邮件 营销 部 门 共同 合作 ， 打 造 公 司 品牌 ， 形 成 一 种 共 赢 的 局 面 。 
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登 ras - 局 员 pjhe ， 季 pe - 巷 Tioe 
2 sn 洗 2 
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图 6.3 ”雀巢 公司 的 注册 表格 


在 工作 中 ， 您 需要 不 断 问 自己 如 下 问题 


D 是 否 还 有 机 会 ， 获 取 电 子 邮 件 地 址 ? 

是 否 还 有 机 会 ， 能 发 送 电子 邮件 ? 

D 收集 的 用 户 数据 都 充分 利用 了 ? 

O 发 送 的 信息 内 容 怎 么 样 ? 

Q 未 来 ， 该 用 户 的 数据 是 否 还 有 价值 ? 如 果 是 ， 应 该 怎么 办 ? 


这 些 问 题 ， 能 够 帮助 您 有 效 地 获取 电子 邮件 地 址 ， 扩 大 数据 库 规模 。 
星期 五 ; 找 老 板 签 支 票 


这 是 胜利 之 日 ， 您 花 了 一 个 星期 的 时 间 研 究 电子 邮件 营销 需要 注意 的 问题 ， 研 究 
哪些 技术 和 服务 最 适合 您 。 您 估算 了 营销 的 成 本 ， 而 且 确 定 出 哪些 方面 可 以 为 营销 带 
来 额外 价值 。 是 面 见 老板 的 时 候 了 ， 现 在 只 需要 将 支票 签字 。 


不 管 您 需要 50 美 元 、5000 美 元 还 是 50 万 美元 ， 向 老板 要 钱 ， 让 他 支持 你 的 电子 邮 
件 营销 计划 ， 一 定 需要 同 老板 讨论 电子 邮件 营销 对 于 公司 全 局 的 价值 。 您 需要 重新 总 


再 闪避 小 来 还 仿 中 所 … 郴 1 洪 | 吕 
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结 本 书 前 几 章 的 内 容 ， 包 括 如 下 方面 : 


9 比 起 一 次 性 销售 来 ,电子 邮件 更 有 价值 ; 电子 邮件 地 址 注册 是 高 价值 用 户 的 指 
示 剂 。 

Q 电子 邮件 营销 涉及 公司 的 方方面面 ， 是 打造 品牌 效应 的 一 个 关键 。 

Q 电子 邮件 营销 可 节省 大 量 金钱 。 发 送 电子 邮件 比 发 送 普通 邮政 邮件 节省 90% 的 
成 本 。 


为 了 更 好 地 支持 这 些 事实 ， 让 第 三 级 领导 明白 电子 邮件 营销 的 价值 ， 电 子 邮 件 体 
验 委 员 会 设计 了 一 份 报告 ， 阑 述 电子 邮件 地 址 对 于 公司 的 价值 ， 如 图 6.4 所 示 。 利 用 这 
些 要 点 ， 帮 助 您 展开 向 老板 的 攻势 。 
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图 6.4 计算 公司 电子 邮件 地 址 价值 的 计算 器 


注意 ”您 可 以 从 本 书 网 页 www.sybex.com/go/emailmarketinghouraday 下 载 ' 
ValueofEmailAddress.xls， 这 是 用 于 计算 电子 邮件 地 址 价值 的 计算 器 . 


您 的 目标 就 是 解释 电子 邮件 营销 对 于 公司 全 局 的 价值 ， 我 们 希望 不 要 具体 讲述 诸 
如 点 击 率 、 打 开 率 等 技术 细节 。 


“…M 记 下 来 根据 “电子 邮件 2008: 提高 电子 邮件 营销 的 十 大 发 现 和 实用 技巧 ” 
蚀 报告 ， 接 近 75% 的 电子 邮件 营销 人 员 表示 ， 较 之 于 前 一 年 ， 他 们 计划 在 2008 
年 花费 更 多 的 预算 
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多 第 二 周 : 绘制 成 功 的 蓝图 


一 旦 准备 好 全 部 的 材料 ， 就 该 开始 着 手 实践 了 。 在 第 二 个 星期 ， 您 的 工作 重点 应 
当 是 设计 计划 核心 以 及 验证 目标 的 可 行 性 ， 它 与 数据 相关 ， 或 者 还 受到 创意 的 驱动 。 
忽略 本 周 任何 一 项 工作 ， 都 会 对 未 来 的 营销 带 来 麻烦 。 就 像 您 将 会 看 到 的 ， 这 方面 
会 有 很 多 话题 。 当 然 ， 这 些 例 子 同时 诠释 了 如 何 因地制宜 ， 按 照 公 司 的 特点 设计 目 
标 。 对 于 电子 邮件 ， 没 有 全 能 的 公式 。 如 果 您 已 经 准备 好 了 ， 就 拿 起 纸 笔 ， 准 备 这 
周 的 工作 。 


星期 一 : 衡量 目前 用 户 地 址 的 文件 大 小 ， 以 及 期 望 的 文件 大 小 。 
星期 二 : 建立 邮件 地 址 获取 计划 。 

星期 三 : 设计 注册 程序 和 用 户 喜好 中 心 。 

星期 四 : 重新 审视 注销 流程 。 

星期 五 ;确保 登录 页 面 适合 登录 。 


星期 一 : 衡量 目前 用 户 地 址 的 文件 大 小 ， 以 及 期 望 的 文件 大 小 


我 们 的 一 个 朋友 在 宾夕法尼亚 州 的 海 尼 茨 工厂 工作 。 她 的 工作 ， 是 安排 工厂 的 
产品 发 送 到 美国 中 西部 的 商店 中 去 。 这 是 一 个 极 具 挑 战 的 工作 ， 它 涉及 以 下 问题 : 


DO 基于 去 年 的 产品 销售 趋势 ， 确 定 目前 的 仓库 储备 耗 尽 的 时 间 。 

Q 下 一 批 出 货 量 应 该 多 大 ， 才 能 使 价格 最 高 并 最 节省 发 送 时 间 ? 

D 如 果 遇 到 紧急 情况 ， 例 如 商店 需要 在 12 小 时 内 补充 货物 ， 是 否 有 紧急 备案 ( 特 
别 是 需要 发 货 ) ? 

D 如 果 由 于 天 气 、 经 济 或 者 其 他 不 可 抗 因素 ， 商 店 无 法 销售 产品 该 怎么 办 ? 


那么 她 是 怎么 处 理 这些 突 变 情况 ， 保 证 产品 没有 显著 短缺 的 呢 ? 是 通过 有 效 地 制 
定 预 测 流 程 来 应 对 可 能 的 变化 的 。 


如 果 您 的 业务 与 此 类 似 ， 而 且 需 要 有 效 地 预测 未 来 的 交易 额 ， 那 么 电子 邮件 营销 
数据 库 可 以 通过 数据 挖掘 ， 评 估 未 来 预算 金额 ， 通 过 调整 用 户 地 址 列表 的 大 小 ， 以 获 
得 最 佳 结果 ， 使 您 避免 遇 到 预算 不 足 的 情况 ， 或 者 错失 良机 。 


在 2006 年 ， 希 尔 文 波 普 〈Silverpop) 公司 对 321 个 营销 商 进 行 了 用 户 地 址 列表 增 
长 调查 。 正 如 《 狄 瑞 科 》(Direct) 杂志 报道 的 那样 ， 调 查 发 现 ，2/3 的 营销 者 采用 网 下 
广告 和 直接 营销 的 方法 ， 来 驱动 邮件 地 址 列表 的 增长 。 一 半 以 上 的 营销 者 提 及 贸易 展 
览 或 者 网 上 营销 ， 以 及 网 站 搜索 。 
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病毒 式 营销 排 在 第 三 位 。 研 究 同 时 显示 ， 有 计划 的 用 户 列表 增长 策略 和 那些 看 似 
成 功 的 策略 之 间 存 在 很 深 的 鸿沟 。 例 如 ，24% 的 营销 者 采用 病毒 式 营销 计划 ， 但 是 只 
有 10% 的 营销 者 成 功 了 。 


这 些 观 点 很 有 趣 。 但 是 在 您 担心 如 何 增长 用 户 邮件 地 址 列表 之 前 ， 需 要 评估 列表 
目前 的 性 能 如 何 。 


(人 这 了 电子 邮件 营销 数据 库 的 大 小 ， 占 到 公司 整体 营销 数据 库 的 20% 到 
\U_ 一 60% 不 等 。( 来 源 : 电子 邮件 体验 委员 会 ) 


D 您 的 数据 库 与 公司 的 营销 数据 库 比 较 , 大 小 如 何 ? 这 个 信息 能 够 帮助 您 确定 目 
前 您 对 公司 的 整体 影响 有 多 大 。 例如， 如 果 目 前 您 的 数据 库 文件 的 规模 不 到 公 
司 整体 数据 库 的 20%， 那 么 您 就 要 确保 自己 的 用 户 都 是 有 效 的 ， 同 时 需要 用 有 
效 的 方法 来 扩大 自己 的 数据 库 文件 。 在 这 种 情况 下 , 通过 服务 邮件 或 者 电话 中 
心 ， 可 以 有 效 地 在 一 开始 就 扩大 用 户 邮件 地 址 数量 。 

D 数据 库 的 用 户 数据 多 陈 介 了 ? 不 管用 户 多 么 响应 , 三 年 以 上 的 电子 邮件 地 址 总 

是 不 如 新 近 获 得 的 邮件 地 址 表现 好 。 如 果 用 户 信息 比较 陈旧 , 那么 您 需要 在 网 

站 上 采用 启动 技术 策 咯 ， 来 吸引 新 鲜血 液 。 

比较 注册 与 没有 注册 邮 伴 怨 址 的 用 户 产生 的 销售 额 。 虽 然 富 瑞 斯 特 公司 的 数据 

显示 ， 平 均 来 说 ,注册 邮 件 地 址 的 用 户 产生 的 销售 额 ， 与 没有 注册 邮件 地 址 的 

用 户 产生 的 销售 额 比较 ， 前 者 是 后 者 的 138%， 您 还 是 需要 通过 了 解 这 项 数据 

来 检测 邮件 列表 的 有 效 性 。 如果 注册 用 户 的 表现 没有 未 注册 用 户 这 么 好 , 您 就 

需要 改善 电子 邮件 的 注册 环节 了 。 


这 就 是 您 需要 注意 的 三 个 要 素 。 它 可 以 保证 营销 计划 的 正常 运作 以 及 用 户 邮件 列 
表 的 健康 度 。 一 旦 您 获得 了 这 些 信息 ， 您 就 可 以 很 好 地 评估 预算 与 邮件 地 址 列表 的 关 
系 ， 就 像 前 一 部 分 提 到 的 那样 。 这 项 工作 能 够 告诉 您 营销 计划 的 开始 阶段 是 否 顺 利 ， 
为 您 提供 一 个 清晰 明确 的 指标 。 


跟踪 用 户 列表 的 增长 速度 是 一 个 十 分 重要 的 工作 。 很 多 次 ， 我 们 都 看 到 营销 者 启 
动 了 一 个 很 出 色 的 计划 , 但 是 由 于 监管 不 力 而 失败 。 没 有 用 户 邮 件 列 表 ,， 就 没有 营销 ， 
不 要 忘记 这 一 点 。 


星期 二 : 建立 邮件 地 址 获取 计划 


现在 您 知道 需要 向 邮件 列表 地 址 投入 多 少 资金 ， 可 保持 其 稳定 增长 ;同时 明白 如 
何 衡量 邮件 营销 计划 的 起 步 表 现 。 现 在 应 该 将 所 有 的 计划 整合 ， 开 始 制 定 邮 件 地 址 获 
取 策 略 的 时 候 到 了 。 这 里 您 将 会 有 许多 种 选择 ， 根 据 预 算 金额 、 时 间 安 排 以 及 测试 结 


口 
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果 ， 您 的 计划 可 能 在 未 来 有 所 改变 ， 以 适应 环境 。 我 们 强烈 要 求 您 放 缓 邮 件 获取 计划 
的 实施 。 不 但 要 对 用 户 获取 策略 的 有 效 性 进行 测试 ， 还 需要 确定 用 户 的 老化 程度 。 用 
户 在 前 30 天 表现 如 何 ? 他 们 在 90 天 后 是 否 还 有 效 ? 这 些 要 素 可 以 帮助 您 决定 利用 何 
种 方式 来 获取 用 户 邮件 地 址 。 


一 项 由 富 瑞 斯 特 公司 展开 的 调查 显示 , 大 约 2/3 的 美国 用 户 相信 他 们 的 注册 网 站 所 
提供 的 营销 信息 。 这 个 调查 证 实 了 大 多 数 行业 专家 的 推测 ， 电 子 邮 件 营 销 能 够 和 用 户 
建立 强 有 力 的 联系 。 那 么 公司 如 何 执行 用 户 忠 诚 计划 呢 ? 


根据 营销 研究 公司 IDC 在 世界 范围 内 进行 的 电子 邮件 营销 调查 ， 每 天 电子 邮件 发 
送 的 数量 大 概 有 600 亿 之 多 。 毫 无 疑问 ， 寻 找 电子 邮件 地 址 的 最 简单 方法 ， 是 要 求 消 
费 者 在 网 站 上 注册 。 虽 然 这 是 个 浅显 的 道理 ， 但 是 很 多 公司 不 能 吸引 足够 的 用 户 进行 
网 上 注册 。 没 有 足够 的 浏览 人 数 ， 很 难 拉动 注册 人 数 和 建立 用 户 关 系 ， 企 业 将 丧失 宝 
贵 的 市 场 份额 。 那 么 ， 如 何 才能 吸引 访问 者 ? 


答案 是 : 多 渠道 营销 。 利 用 尽 可 能 多 的 渠道 进行 宣传 ， 吸 引用 户 登 录 公 司 网 站 ， 
以 扩大 公司 的 用 户 数据 库容 量 。 营 销 人 员 可 以 利用 以 下 渠道 进行 宣传 ， 以 获得 稳定 的 
网 站 访问 流量 : 


D 去 搜索 引擎 公司 〈 比 如 百度 或 Google) 购买 关键 字 ; 
D 商店 中 的 销售 展览 

口 商品 展示 会 ; 

口 租借 用 户 地 址 列表 ; 

Q 病毒 式 营销 和 交叉 销售 ; 
9 共同 注册 ; 

DO 电话 中 心 ; 

D 直接 邮局 邮寄 ; 

D 客户 服务 中 心 ; 

Q 产品 保修 服务 ; 

Q 合作 营销 ?; 

D 第 三 方 渠 道 。 


图 6.5 所 示 的 数据 反映 了 可 用 的 营销 渠道 ， 以 及 它们 对 于 网 站 注册 的 贡献 。 


获得 用 户 邮件 地 址 不 一 定 花费 昂贵 ， 如 果 工 作 重 点 正确 ， 可 以 很 高 效 地 获得 用 户 
电子 邮箱 地 址 。 然 而 ， 我 们 建议 在 获取 用 户 邮件 地 址 时 ， 不 要 总 是 使 用 相同 的 策略 ， 


@ 合作 营销 co-marketing 是 指 两 个 或 两 个 以 上 的 企业 ， 为 达到 资源 的 优势 互补 、 增 强 市 场 开拓 、 渗 透 
与 竞争 能 力 而 联合 起 来 ， 共 同 开发 和 利用 市 场 机 会 的 行为 。 一 一 译 者 注 
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一 
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每 种 策略 的 使 用 不 要 超过 邮件 地 址 总 数 的 15%， 和 否则 会 引发 很 严重 的 后 果 ， 而 且 反响 
会 很 差 。 


加 不 本 费 者 的 销售 策略 ， 效 果 很 好 的 
商家 的 销售 策略 ， 效 果 很 好 的 


在 订单 上 壕 加 网 站 注册 对 ER 

久 权 人 

免费 试用 和 下 载 四 73% 
利用 客服 中 心 电 话 过 取 邮 63% 
件 地 址 ja 下 


人 689% 
提供 定时 发 送 的 新 闻 简 报 | 659% 
类 邮件 人 2 
展览 会 上 索取 邮件 地 址 ; 629% 
| 二 坟 66% 
在 商店 里 离线 索取 邮件 地 629% 
址 ， 打 印 订 单 和 商品 目录 63% 
利用 彩票 和 比赛 索取 邮件 67% 
地 址 44% 
在 产品 声明 上 索取 邮件 地 61% 
址 53% 
电话 推销 索取 邮件 地 址 339% 
599 
注册 提供 小 礼品 
539% 
共同 注册 (在 其 他 公司 的 注 | 一 一 529% 
册页 面 添加 注册 本 公司 的 57% 
对 勾 框 ) SI: ! | 47% 
电子 邮件 追加 (在 电子 邮件 | 4096 
中 追加 用 户 地址 ) ES | 54% 
09% 209 4096 609% 809% 1009% 


来 源 ， MarketingSherpa 电 子 邮 件 营销 调查 ，2005 年 10 月 
图 6.5 ”驱使 用 户 注册 的 方法 


星期 三 : 设计 注册 程序 和 用 户 喜 好 中 心 


假定 您 的 营销 计划 已 经 利用 了 尽 可 能 多 的 营销 渠道 获取 稳定 的 网 站 访问 流量 ， 那 
么 下 一 步 应 该 怎么 办 ? 下 一 步 是 营销 计划 中 最 重要 的 部 分 ， 即 设计 注册 环节 ， 以 获得 
长 期 有 效 的 注册 用 户 。 


今天 您 需要 专注 于 此 ， 提 高 用 户 体验 〈 记 住 ， 未 来 您 需要 一 直 关注 这 方面 )。 


为 了 便于 阐明 问题 ， 我 们 要 求 克 里 夫 希 尔 德 公 司 〈Cliff Seltzer of PureSend) 设 
计 如 下 列表 ， 列 出 在 设计 注册 环节 和 用 户 喜 好 中 心 时 需要 注意 的 事项 。 克 里 夫 公 司 也 
提供 了 相关 例子 。 利 用 这 个 清单 以 及 之 前 提 到 的 电子 邮件 中 的 七 大 真理 ， 您 可 以 在 设 
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计 环 节 中 发 现 很 多 有 意义 的 东西 。 


Q 在 所 有 网 页 上 添加 注册 链接 。 一 项 朱 庇 特 公 司 对 于 全 美 营销 人 员 的 研究 显示 ， 
60% 以 上 的 用 户 邮件 地 址 是 通过 网 络 注册 获得 的 。 

D 不 唐 突 地 提供 一 个 用 户 保护 协议 的 链接 。 提 供 一 个 与 用 户 保护 协议 相关 的 链 
接 ， 能 够 使 用 户 感到 一 丝 信 任 。 

O 提供 发 送 频 度 选 项 。 向 用 户 询问 ， 希 望 公司 多 久 发 送 一 封 邮 件 ， 由 此 能 够 有 效 
降低 25% 的 用 户 注 销 率 。 

9 提供 样本 内 容 。 向 用 户 提供 一 个 营销 电子 邮件 的 样本 ， 以 便 有 效 地 建立 用 户 
期 望 。 

O 多 渠道 营销 〈 短 信 、 印 刷 物 、 掌 上 电脑 ) 。 向 用 户 提供 通过 不 同 渠 道 进行 邮件 
订阅 的 方法 ， 能 够 让 用 户 感到 自由 。 

D 邮件 内 容 格式 (HTML/ 纯 文本 /掌上 电脑 ) 。 这 是 一 个 新 的 趋势 ， 更 多 内 容 见 

第 8 章 。 

提供 大 量 自 定 义 选项 。 成 功 的 电子 邮件 营销 计划 都 允许 用 户 自己 选择 邮件 的 内 

容 和 样式 。( 见 第 2 章 图 2.7 宠 物 网 的 例子 。) 

简便 的 注销 方法 。 根 据 最 新 的 《控制 侵略 性 非 请 求 的 色情 或 营销 内 容 电 子 邮 件 

法 案 》， 单 击 一 下 就 注销 的 机 制 是 必需 的 。 

短期 和 长 期 注册 选项 。 电 子 邮 件 地 址 是 唯一 需要 的 东西 ,， 许多 用 户 只 有 在 对 公 

司 足够 信任 后 ， 才 会 提供 更 多 的 信息 。 实 际 上 ， 营 销 夏 尔 巴 公司 〈Marketing- 

Sherpa) 最 近 展 开 了 一 项 怎样 获得 更 多 注册 用 户 的 调查 。 调 查 显 示 ，88 儿 的 用 

户 表 示 他 们 愿意 花费 时 间 回 答 问 题 ， 让 公司 了 解 他 们 的 喜好 和 兴趣 。 只 有 25% 

的 用 户 愿 意 花费 6 分 钟 以 上 的 时 间 填 写 注 册 表 格 。 

明确 的 预期 。 向 用 户 展示 ， 当 他 们 注册 后 将 会 得 到 什么 样 的 邮件 。 

注册 的 理由 。 陈 述 用 户 为 什么 要 注册 。 

信任 证 明 。 在 某 些 网 页 上 提供 信息 ， 说 明 公司 是 值得 信任 的 。 

发 送 时 间 。 向 用 户 询问 何 时 发 送 邮 件 和 用 户 所 在 的 时 区 。 许多 电子 邮件 服务 提 

供 商 都 在 发 愁 , 如 何 能 够 及 时 将 重要 信息 发 送 给 用 户 ,， 这 是 您 未 来 需要 解决 的 

问题 。? 


注册 信息 示例 
图 6.6 和 图 6.7 显 示 的 是 奥 林 巴 斯 公司 (Olympus) 和 第 五 大 道 公司 〈Saks Fifth 


口 吕 


口 


OOD OO oO 


Avenue) 的 注册 界面 。 


人 许多 跨国 公司 的 用 户 分 布 在 全 球 各 地 ,尽量 在 用 户 所 在 时 区 的 白天 发 送 邮 件 ， 以 保证 关键 信息 能 够 
被 及 时 接收 。 一 一 译 者 注 
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另外 一 个 例子 来 自 大 陆 航 空 公司 〈Continental Airlines)， 一 直 以 来 该 公司 在 用 户 
注册 战略 方面 有 着 极 佳 的 经 验 。 下 面 是 该 公司 的 主要 优势 。 

提供 用 户 喜 好 中 心 。 很 早 以 前 ， 大 陆 航 空 公司 就 有 一 套 很 好 的 用 户 喜 好 中 心 的 设 
计 思 路 。 图 6.8 显 示 了 一 个 范例 。 

与 时 俱 进 。 大 陆 航空 公司 很 早 就 采用 聚合 内 容 (RSS)、 手 机 短信 和 智能 移动 设备 
信息 了 。 几 年 前 ， 我 们 曾经 与 大 陆 航 空 公 司 合作 过 。 该 公司 面向 未 来 的 理念 令 人 印象 
深刻 。 


图 6.6” 奥 林 巴 斯 公司 的 注册 界面 
对 客户 的 热情 欢迎 。 许 多 大 陆 航空 公司 的 常客 对 该 公司 的 服务 印象 深刻 ， 公 司 向 


客户 提供 信息 ， 帮 助 客 户 制定 航空 计划 ， 让 旅途 更 轻松 。 大 陆 航 空 是 第 一 批 利用 电子 
邮件 提示 客户 进行 网 上 登记 的 航空 公司 ， 它 还 提供 相关 的 其 他 服务 。 这 类 事务 性 邮件 
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从 来 不 被 客户 当做 一 种 营销 信息 ， 我 们 对 于 这 点 十 分 赏识 。 
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图 6.7 ”第 五 大 道 公 司 的 注册 界面 
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图 6.8 大陆 航空 公司 的 个 人 喜好 中 心 


星期 四 : 重新 审视 注销 流程 


注册 机 制 是 否 有 效 ， 与 注册 所 使 用 的 方法 紧密 相关 。 
性 非 请 求 的 色情 或 营销 内 容 电子 邮件 法 案 》 规 定 必须 提供 一 种 简单 明了 、 只 要 单 击 就 
可 实现 的 注销 机 制 。 在 回顾 注销 机 制 的 时 候 ， 第 一 个 问题 就 是 ,“ 目 前 我 们 的 注销 机 
制 表 现 如 何 ”。 就 像 在 决定 广告 营销 计划 和 网 页 目前 对 于 销售 率 的 影响 一 样 ， 这 也 是 


衡量 注销 程序 有 效 性 的 重要 方式 。 


一 旦 用 户 注册 , 《控制 侵略 
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2008 年 ， 一 家 综合 营销 服务 公司 (eROI) 开展 了 一 项 对 于 公司 注册 注销 机 制 的 调 
查 。 调 查 结果 对 于 开展 设计 注销 策略 很 有 帮助 。 


研究 结果 显示 ， 不 到 一 半 的 电子 邮件 营销 人 员 使 用 确认 函 方式 验证 注册 请 求 。 单 
纯 的 注册 与 提供 用 户 确认 的 注册 , 在 用 户 积 极 性 和 未 来 电子 邮件 的 回复 率 上 存在 显 落 
的 差异 。 


为 了 吸引 注册 ，88 多 的 公司 提供 定时 发 送 的 新 闻 简 报 类 电子 邮件 ，29% 的 公司 人 允 
许 用户 选 择 喜 欢 的 邮件 内 容 ，24% 的 公司 提供 折扣 券 或 优惠 券 ，22% 的 公司 采用 某 种 
类 型 的 比赛 。 在 设计 注册 环节 时 ， 这 些 统计 数字 能 够 帮助 您 了 解 其 他 商家 的 情况 。 虽 
然 大 多 数 用 户 都 希望 自己 的 邮件 地 址 能 够 交换 相应 的 价值 ， 但 他 们 大 多 不 会 索取 很 多 
的 礼物 或 奖励 。 


研究 报告 同时 指出 ， 大 多 数 的 营销 人 员 在 登录 页 上 提供 了 感谢 页 面 ， 但 是 大 多 数 
营销 人 员 并 没有 好 好 利用 它 ,只 有 29% 的 电子 邮件 营销 人 员 获 得 利用 注册 带 来 的 益处 。 
需要 引起 公司 高 度 重视 的 另外 一 个 领域 ， 就 是 数据 管理 。 根 据 eROI 公 司 报导 ，65% 的 
电子 邮件 营销 人 员 不 与 其 他 系统 互通 数据 。 虽然 对 于 某 些 公司 来 说 , 这 是 可 以 接受 的 ， 
但 是 这 可 能 会 违反 《控制 侵略 性 非 请 求 的 色情 或 营销 内 容 电 子 邮件 法 案 》。 因 此 请 关 
注 您 的 用 户 数据 流向 何方 。 


当 用 户 注 销 后 ，90% 的 电子 邮件 营销 人 员 并 不 像 对 注册 用 户 那 样 提供 大 量 机 会 与 
其 沟通 。 注 销 的 用 户 仅仅 是 不 想 接收 电 子 邮 件 ， 这 并 不 意味 着 他 们 不 希望 未 来 通过 其 
他 营销 渠道 接触 公司 。 对 于 这 些 仍然 愿意 与 公司 往来 的 注销 用 户 , 其 中 的 $% 使 用 直接 
邮寄 ，4% 通 过 电话 联系 。 


星期 五 :确保 登录 页 面 适合 登录 


这 星期 的 工作 安排 相当 紧 ， 您 接触 到 了 最 重要 的 环节 : 增加 网 站 访问 量 、 吸 引 注 
册 用 户 、 保 证 用 户 能 够 自选 喜好 以 及 设计 注销 环节 。 这 星期 还 需要 您 开展 一 项 工作 : 
重新 审视 网 站 的 登录 页 面 。 


登录 页 面 有 许多 学 问 ， 这 是 因为 许多 法 律 法 规 限 制 了 登录 页 面 设 计 。 有 些 公司 规 
定 ， 不 论 引 入 何 种 媒体 ， 只 能 拥有 一 个 登录 页 面 。 有 些 公司 不 允许 某 种 类 型 的 cookie 
安置 到 用 户 电脑 中 ， 因 此 用 户 点 击 的 内 容 不 能 够 被 公司 追踪 。 当 登录 页 面 的 内 容 或 设 
计 经 过 改变 后 ， 因 为 没有 cookie， 很 难 评估 这 种 改变 对 于 销售 所 产生 的 影响 。 无 论 何 
时 ， 都 有 一 条 吾 古 不 变 的 真理 : 如 果 电 子 邮件 中 有 一 个 链接 ， 任 何 点 击 链接 的 用 户 ， 
都 要 被 引导 至 某 个 页 面 上 。 即 使 您 不 负责 网 页 设计 ， 您 也 必须 确保 电子 邮件 营销 的 用 
户 体验 针对 统一 产品 的 首尾 一 致 ， 这 样 才能 产生 正面 价值 。 
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成 功 登 录 页 面 的 秘诀 


就 像 所 有 成 功 秘诀 一 样 ， 首 先 您 需要 看 看 目前 您 的 公司 有 哪些 资源 。 成 功 的 登录 
页 面 需要 包含 以 下 要 素 。 


登录 页 策略 。 不 一 定 整个 页 面 完 全 统一 ， 可 以 利用 自 定义 多 媒体 类 型 。 


登录 页 模板 。 需 要 包含 用 户 电 子 邮 件 邮 箱 捕获 系统 ， 即 使 访问 者 是 通过 电子 邮件 
引导 过 来 的 。 


登录 页 时 间 安排 。 登 录 页 从 设计 环节 到 生产 环节 ， 总 共 需 要 3 天 还 是 3 个 星期 ? 


登录 页 分 析 能 力 。 假 定 有 5000 个 用 户 登 录 页 面 ， 您 是 否 能 追踪 这 些 用 户 登 录 后 的 
反响 ? 


挑战 性 事件 : 思科 公司 〈Cisco) 对 抗 AAAA 公 司 

思科 公司 发 送 邮 件 宣传 一 个 网 络 研 讨 会 "。 它 同时 还 展示 网 上 广告 和 其 他 宣传 媒 
体 ， 将 全 部 内 容 汇 总 到 同一 登录 页 面 上 (需要 大 量 文字 解释 ， 因 为 广告 不 能 详细 介 
绍 活 动 内 容 ). 但 是 这 对 用 户 而 言 体验 很 差 。 因 为 通过 电子 邮件 引导 进入 登录 页 的 用 ”117 
户 ， 看 到 的 是 与 邮件 内 容 一 样 的 登录 页 ， 用 户 很 难 找到 在 哪里 注册 。 箔 


酌 峙 下 过 泛 查 瞧 . 郴 | 咎 | 


@O “网 络 研讨 会 ”简称 webinar， 这 是 一 种 在 网 上 传播 的 展示 、 演 讲 、 研 讨 会 或 研究 会 形式 。 互 动 性 
是 网 络 研讨 会 的 一 大 亮点 。 一 一 译 者 注 


虹 清 洒 寸 划 中 本 还 沪 中 白 一 渤 协 罗 涪 
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AAAA 公 司 在 同一 时 间 宣 传 一 个 活动 ， 同 样 采用 相同 的 登录 页 策略 不过， 其 
电子 邮件 的 不 同 之 处 在 于 ，AAAA 公 司 明白 这 个 情况 ， 所 以 不 在 电子 邮件 中 具体 说 
明 活动 内 容 ， 而 是 将 所 有 说 明 汇总 到 登录 页 面 上 .这样 ，AAAA 公 司 利用 更 加 视觉 
化 、 直 观 化 的 信息 将 用 户 吸引 到 登录 页 面 ， 以 了 解 活动 的 详情 . 


Dear jeanmiey， 


The AAAA Digitail Conference Is just two weeks sway， so0 YOU wart to 

and join us on Wednesday,， May 28, at TheTimesCenter 
convenientiy located in mid-town Manhattan。For everybody who cares 
about the ever-changing digital world, the AAAA Digital Conference isa 
MUST ATTEND. 


Our conference agenda includes presentations and panel topics on every 
major area of interest in 中 e dgital realm.、 Feabured speakers include: 


*， Matt Broprtberg， president and CEO,， Major League Garmning. Sports is 
an Armerican passion; Major League Gaming allows spbrts passionistas 
to work hard 二 playing hard， 

* Joe CeHa, Chairman and CEO，G2.G2 js the highly successful 
activation armi of Grey Gobal Group. joe Calla 上 5 the No. 1 actvator. 

*， 机 afrk Kvarmme， Veriture Capfralist， Sequola Capital partners，Mark 
has made s searmmiess transition from his earfy days as CEO of CKS to 
mover and shaker st deep-pocketed Sequoia Capital partners， 
Pippa Seichrisc Presfdent and Co-Founder Miami Ad School. The 
Miami Ad School is not just about training students Fortraditional 
advertising. PRppa will tell us how she is training for digital 
applications- 


Add to these topics a panel of some of 由 e best practitoners in developing 
dgital talent, and You have a seriously kick-ass conference 


Cordially， 


\ 一 Aunner cc- 


Nancy Hi 村 
president-CEO 
AAAA 


The AAAA thanks the sponsors of the 2008 Digital Conference: 


Googjie，MicrosoFt and Yahoot 


如 同 AAAA 公 司 那样 ， 将 多 用 户 整合 在 一 起 ， 这 就 是 所 有 电子 邮件 营销 的 关键 
要 点 。 


下 一 步 是 设计 登录 页 。 应 确定 用 户 点 击 邮 件 后 会 发 生 什 么 。 这 是 工作 的 重点 。 应 
当 确 保 电子 邮件 的 内 容 和 布局 都 是 基于 这 一 点 。 


如 果 登 录 页 是 活动 的 具体 说 明 , 那么 邮件 的 重点 , 应 该 集中 在 吸引 用 户 点 击 链接 ， 
以 便 阅 读 更 多 的 内 容 。 相 反 ， 如 果 登 录 页 的 主题 是 用 户 数据 捕捉 ， 那 么 营销 策略 需要 
稍微 复杂 一 点 。 
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登录 页 的 第 3 步 和 第 4 步 工 作 , 是 吸引 访问 者 前 往 适 当 的 地 点 , 同时 进行 数据 捕获 。 
这 不 意味 着 强制 性 地 要 求 用 户 提供 电子 邮件 地 址 或 其 他 信息 ， 才 能 访问 登录 页 。 这 表 
示 您 不 需要 隐藏 登录 页 。 所 有 人 ， 即 使 没有 接收 到 邮件 ， 也 应 当 能 够 访问 登录 页 面 。 
让 用 户 有 机 会 与 您 交流 是 问题 的 关键 。 


怎样 确定 邮件 地 址 链接 的 地 点 


这 是 工作 的 一 大 难点 ， 许 多 公司 错误 地 利用 电子 邮件 将 用 户 引导 到 公司 主页 或 者 
订单 页 面 。 主 页 过 于 宽泛 ， 而 订单 页 过 于 狭窄 。 您 需要 根据 电子 邮件 的 内 容 ， 决 定 将 
用 户 引导 到 什么 地 方 。 无 论 怎 样 ， 访 问 者 总 希望 下 一 个 页 面 对 自 己 更 有 帮助 。 例 如 ， 
假设 您 宣传 订购 有 线 电 视 的 服务 ， 最 好 的 登录 页 应 该 是 订单 页 面 ， 这 是 用 户 可 以 理解 
的 。 但 是 ， 如 果 用 户 并 不 希望 立刻 订购 呢 ? 登录 页 面 是 否 提供 了 更 多 的 产品 信息 ， 让 
用 户 更 多 地 了 解 相关 的 服务 和 内 容 、 浏 览 整 个 网 站 甚至 查看 其 他 商品 呢 ? 一 般 来 说 ， 
大 多 数 人 是 不 会 立刻 订购 的 ， 因 此 向 用 户 进一步 宣传 就 是 您 的 工作 了 。 


为 什么 在 任何 登录 页 面 进 行 数据 捕捉 是 必要 的 ? 


通过 电子 邮件 引导 至 登录 页 面 的 用 户 ， 不 一 定 都 期 望 您 提供 的 邮件 内 容 。 他 们 或 
许 就 不 是 您 所 期 望 的 用 户 。 例 如 ， 如 果 您 销售 足球 票 ， 通 过 电子 邮件 吸引 用 户 点 击 链 


接 ， 但 是 他 们 都 是 曲棍球 爱好 者 ， 那 么 就 不 可 能 产生 销售 。 但 是 ， 如 果 他 们 的 朋友 恰 . 


好 是 足球 爱好 者 ， 那 么 这 封 邮 件 或 登录 页 面 很 可 能 会 被 转发 给 那些 不 在 公司 注册 用 户 
之 列 的 朋友 。 因 此 ， 在 登录 页 面 添加 注册 链接 ， 能 够 帮助 您 增加 注册 用 户 人 数 。 


现在 ， 您 知道 应 当 利 用 何 种 工具 ， 您 的 目标 是 什么 ， 以 及 如 何 控制 用 户 的 网 页 浏 
览 顺序 。 本 周 学 习 的 下 一 个 重要 内 容 就 是 : 分 析 。 


大 多 数 电子 邮件 营销 人 员 寻 求 高 端 指标 : 打开 率 、 点击 率 和 销售 率 。 利 用 登录 页 ， 
可 以 追踪 用 户 数据 、 了 解 用 户 从 邮件 进入 登录 页 之 后 的 情况 以 及 这 些 用 户 的 最 终 购 买 
情况 。 它 能 够 帮助 您 分 析 营 销 计划 的 流程 。 


图 6.9 显 示 了 IBM 公 司 的 登录 页 面 。 


这 个 页 面 提供 了 大 量 的 点 击 区 域 。 您 可 以 探索 产品 内 容 、 联 系 销售 代表 、 导 航 到 
其 他 页 面 , 以 及 更 多 其 他 内 容 。 如 果 电 子 邮件 已 经 将 用 户 引导 到 登录 页 面 的 特定 区 域 ， 
但 是 销售 率 不 高 ， 那 么 通过 查看 用 户 点 击 登 录 页 的 相关 部 分 ， 可 以 很 好 地 对 销售 问题 
进行 合理 分 析 ， 提 出 解决 方案 。 您 可 以 通过 改变 页 面 布局 来 突显 重点 内 容 ;， 您 可 以 改 
变 链接 的 目的 地 ， 您 还 可 以 通过 收集 用 户 数据 ， 发 送 十 分 有 针对 性 的 邮件 。 对 于 高 级 
的 电子 邮件 营销 人 员 ， 登 录 页 是 进行 多 渠道 营销 测试 的 好 地 方 ， 更 多 细节 会 在 第 7 章 
讨论 。 


ET 


一 
) 
己 


到 浴 沁 动 要 小 是 还 访 中 白 一 小 请 父 潜 ， 


免费 领取 更 多 资源 V: 3446034937 


~ “yodualsr ESdpFoi 名 Nowpiadds = 庆 W 加 笠 ~ 


Lotus Expeditor tom sara 


图 6.9 IBM 公 司 多 渠道 营销 登录 界面 


明白 登录 页 面 如 何 工作 是 电子 邮件 营销 计划 的 一 个 关键 环节 。 在 您 进入 第 三 周 工 


. 作 时 ， 您 需要 理解 所 有 要 点 ， 这 样 才能 自由 运用 他 们 设计 未 来 计划 的 蓝图 。 


第 三 周 : 局 动 倒 计时 


您 现在 已 储备 了 大 量 的 知识 和 策略 ， 离 计划 启动 的 日 期 越 来 越 近 了 。 这 个 星期 的 
工作 重点 是 ， 确 认 所 有 的 要 素 ， 短 期 要 素 和 长 期 要 素 都 齐备 ， 以 确保 成 功 。 这 个 星 
期 ， 有 大 量 的 新 概念 需要 吸收 。 提 醒 您 ， 如 果 您 认为 有 一 条 捷径 可 走 ， 那 就 错 了 。 
在 开始 正式 启动 计划 前 ， 一 定 要 记 住 这 一 部 分 的 内 容 ， 尽 管 离 计 划 启 动 还 有 几 个 月 
的 时 间 。 


星期 一 : 制订 契合 实际 的 计划 。 

星期 二 : 设计 数据 转移 环节 。 

星期 三 : 确保 跟踪 用 户 的 链接 能 够 运行 。 
星期 四 : 检查 发 送 能 力 。 

星期 五 ; 测试 邮件 的 效果 。 


星期 一 : 制订 契合 实际 的 计划 


为 了 实现 我 们 的 目的 ， 要 采取 的 策略 是 电子 邮件 营销 计划 必 备 的 要 点 。 向 用 户 发 
送 邮 件 有 很 多 的 目的 : 获取 信息 、 促 使 销售 、 培 养 忠诚 、 保 持 关 系 、 追 加 销售 、 交 叉 
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销售 、 病 毒 式 营销 、 提 供 服务 、 事 务 性 信息 、 邀 请 等 ， 这 些 都 是 计划 的 一 部 分 。 也 许 
您 的 邮件 是 多 渠道 营销 的 一 个 环节 ， 也 许 您 只 利用 一 种 营销 渠道 ， 也 许 您 需要 付出 大 
量 的 努力 。 无 论 如 何 ， 您 的 计划 意味 着 追求 可 获得 的 公司 利益 : 销售 吏 多 的 产品 ， 得 
到 更 多 的 市 场 份额 。 而 利用 电子 邮件 是 最 有 效 的 方法 。 公 司 的 目标 是 全 力 引 领 电子 邮 
件 营 销 计 划 。 


虽然 根据 公司 的 目标 建立 营销 计划 看 似 简单 ， 但 是 如 果 不 小 心 ， 计 划 很 快 就 会 成 
为 不 可 逆转 的 失败 。 为 什么 呢 ? 因为 电子 邮件 提供 大 量 针对 客户 的 、 为 个 人 量 身 定制 
的 信息 。1 封 简单 的 邮件 ,为 了 应 对 不 同类 型 的 反应 和 用 户 数据 ,就 能 变 成 100 封 邮件 。 
为 了 保证 您 实时 跟踪 用 户 行为 ， 我 们 设计 以 下 10 个 问题 ， 帮 助 您 设计 计划 流程 。 这 是 
一 处 您 需要 加 入 书签 的 地 方 ， 需 要 时 时 温习 。 


帮助 您 组 织 电子 邮件 计划 流程 


1. 列 出 3 个 能 够 具体 量化 的 公司 目标 ， 比 如 增加 销售 5 个 百分点 。 

2. 列 出 您 希望 发 送 的 所 有 邮件 类 型 。 例 如 : 新 闻 简 报 邮件 、 单 独 发 送 营销 邮件 、 
直接 发 送 销售 邮件 等 。 

3. 现在 ， 列 出 前 一 问 中 ， 头 两 种 您 最 希望 发 送 的 邮件 类 型 。 

4. 对 于 您 来 说 ， 什 么 最 重要 ? 挑选 一 个 。 


a) 基于 连续 基础 上 建立 的 新 销售 。 
b) 现 有 客户 的 追加 销售 。 
c) 通过 新 闻 等 ， 支 持 长 期 用 户 销售 周期 。 
d) 通知 客户 最 新 产品 或 服务 更 新 。 
5. 平均 产品 销售 价格 是 多 少 ? 
6. 平均 销售 周期 是 多 长 ? 例如 : 立刻 ， 还 是 3 个 月 ? 
7. 交易 流程 中 需要 涉及 其 他 组 织 、 个 人 或 公司 吗 ? 
8. 用 户 邮 件 地 址 用 列表 中 能 提供 多 少 不 同 的 用 户 地 理 信 息 ? 
9. 是 否 拥有 用 户 历史 记录 ? 
10. 您 的 营销 计划 是 否 只 单纯 依靠 电子 邮件 ， 还 是 有 其 他 渠道 的 营销 致力 于 相 
同 产品 的 营销 ?〈 例 如 , 如 果 您 没有 电子 邮件 地 址 , 是 否 能 利用 邮局 邮寄 联系 客户 。) 


一 旦 您 回答 了 所 有 问题 ， 您 就 可 以 建立 切合 实际 的 邮件 营销 策略 了 。 为 了 确保 所 
有 计划 都 能 够 实施 ， 我 们 建议 计划 一 开始 要 简单 ， 然 后 一 步 步 完 善 。 这 意味 着 您 需要 
建立 数据 和 信息 的 流动 能 力 〈 明 天 的 工作 中 将 会 详细 讨论 )， 这 能 够 支持 系统 的 再 扩 
张 。 不 要 指望 一 开始 就 能 够 对 所 有 用 户 进行 分 类 ， 并 发 送 特制 的 针对 性 信息 。 为 了 获 
得 最 好 收益 ， 您 需要 遵从 以 下 规定 。 


耶 寺 但 示 证 .浮山 种， 


as 
I9 
I> 


虹 沫 朵 藕 守 呈 中 是 属 下 检 所 … 一 深 其 个 小 
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Q 决定 如 何 分 配 您 的 资源 ， 才 能 最 大 限度 地 实现 公司 的 目标 。 挑选 营销 中 最 具 重 
要 性 的 环节 ， 然 后 从 这 里 建立 您 的 计划 。 也许 制 作 生日 祝贺 电子 邮件 以 针对 特 
殊 客 户 要 求 , 是 一 件 十 分 有 意思 的 事情 。 但 是 如 果 公司 的 目标 是 减少 营销 开销 ， 
那么 这 种 营销 策略 是 不 会 帮助 您 取得 成 功 的。 

可 以 利用 人 口 统计 学 原理 进行 用 户 分 组 ， 或 者 基于 用 户 不 同 的 反响 进行 分 组 ， 

但 是 不 要 同时 使 用 这 两 种 方法 。 如 果 您 准备 通过 欢迎 信 设 计 一 个 用 户 联系 计 

划 ， 并 希望 重要 的 邮件 能 够 得 到 100% 的 响应 率 ， 那 么 整个 营销 计划 会 很 复杂 。 

如 果 还 要 再 加 上 人 口 统计 学 的 分 类 , 将 会 贷 了 您 的 营销 计划 。 决定 采用 用 户 响 

应 还 是 人 口 统 计 学 作为 用 户 分 组 的 依据 ， 需 要 基于 公司 的 业务 类 型 。 比 如 ， 如 

果 公 司 是 销售 草坪 维护 产品 的 ,那么 采用 人 口 统 计 学 用 户 分 组 ,， 则 邮件 可 以 基 

于 用 户 所 在 地 的 不 同 环境 进行 分 类 ， 这 样 更 科学 。 

在 计划 最 终 确 定之 前 , 利用 数据 进行 测试 。 这 是 很 多 营销 人 员 经 常 忽 略 的 地 方 。 

我 们 曾经 见 过 一 个 预算 为 10 万 美金 的 营销 计划 , 广告 经 销 商 建立 了 一 个 十 分 全 

面 、 一 流 的 用 户 联系 系统 。 当 广告 经 销 商 希望 执行 用 户 分 类 和 针对 性 信息 发 送 

时 ， 他 们 发 现 无 法 找到 公司 希望 瑟 配 的 用 户 群 ， 因 此 营销 计划 搁浅 。 一 旦 您 想 

好 了 计划 的 轮廓 ,您 应 该 立刻 思考 有 多 少 用 户 地 址 需要 发 送 邮件 。 开 始 的 时 候 

可 以 广 撤 网 ， 但 是 时 机 成 熟 后 ， 您 需要 针对 特定 用 户 进行 营销 。 

D 一 定 要 想 好 下 一 步 。 一 般 来 说 ， 您 的 营销 计划 是 一 个 庞大 的 计划 。 如 果 您 是 个 
经 销 商 ， 最 终 的 营销 目的 可 能 是 驱使 消费 者 来 商店 购买 ; 如 果 您 是 企业 对 企业 
销售 的 公司 ， 那 么 您 的 策略 可 能 在 于 寻找 可 行 的 销售 代表 ; 如 果 您 是 一 个 药品 
卫生 类 供应 商 , 您 最 终 的 目标 可 能 是 驱使 客户 向 医生 询问 关于 药品 和 产品 的 信 
息 。 不 管 是 何 种 情况 ， 最 重要 的 是 确定 电子 邮件 应 该 包括 什么 信息 。 


下 面 有 这 样 一 个 例子 。 您 的 读者 出 现 身 体 过 敏 反应 ， 他 们 通过 您 的 网 站 进行 了 一 


口 


口 


些 调查 。 电 子 邮 件 营销 的 目标 在 于 教育 读者 对 过 敏 反应 的 处 理 和 预防 方法 ， 并 最 终 驱 
使 用 户 前 往 药 店 进行 大 量 或 长 期 地 购买 。 


最 终 目标 是 驱使 用 户 前 往 药店 ， 这 是 您 开展 第 二 次 电子 邮件 营销 的 机 会 。 通 过 试 


用 、 使 用 和 论坛 社区 的 宣传 ， 保 持 用 户 对 品牌 的 忠诚 度 。 


在 计划 启动 前 了 解 这 些 知 识 是 很 重要 的 ， 它 能 帮助 您 开展 调查 问卷 ,将 您 的 设想 


传递 给 消费 者 。 也 许 您 需要 采用 其 他 类 型 的 电子 邮件 ， 参 与 一 个 论坛 社区 或 者 向 移动 
设备 用 户 赠 送 优惠 券 。 


如 果 在 实施 计划 时 没有 考虑 到 下 一 步 的 计划 ， 而 是 事情 来 临 了 才 做 打算 ， 那 么 营 


销 计划 大 多 只 能 取得 短期 的 、 部 分 的 成 功 。 


我 们 建议 您 现在 停止 设计 新 的 计划 ， 重 新 审视 目前 的 营销 计划 。 这 对 下 一 部 分 的 
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工作 很 有 帮助 。 
星期 二 : 设计 数据 转移 环节 


现在 您 已 经 有 了 电子 邮件 营销 计划 的 轮廓 ， 目 前 的 工作 是 设计 数据 转移 环节 。 这 
个 任务 可 能 简单 ， 也 可 能 是 您 所 经 历 过 的 最 丽 怖 的 任务 。 为 此 ， 下 一 部 分 将 按照 公司 
数据 库 的 复杂 程度 进行 划分 。 根 据 公 司 的 情况 ， 可 以 跳 过 这 部 分 ， 或 者 认真 读 完 每 一 
部 分 。 我 们 为 那些 拥有 多 部 门 邮 件 解决 方案 的 公司 感到 遗憾 。 


数据 管理 策略 的 基本 原则 


电子 邮件 的 应 用 策略 在 于 正确 使 用 电子 邮件 地 址 。 在 大 多 数 情况 下 ， 邮 件 地址 是 
储存 在 数据 库 中 的 , 为 了 工作 , 您 需要 访问 这 些 数 据 库 ， 很 多 时 候 可 能 需要 实时 访问 。 
不 幸 的 是 ， 对 于 许多 大 公司 或 者 那些 数据 库 建 立 已 达 10 年 以 上 的 公司 ， 它 们 不 具备 相 
应 能 力 ， 以 字段 形式 捕捉 电子 邮件 地 址 ， 或 者 存储 电子 邮件 的 反应 。 这 会 在 很 大 程度 
上 限制 您 的 动态 生成 能 力 ， 甚 至 导致 许多 策略 不 能 实施 。 


这 时 候 ， 我 们 建议 您 使 用 我 们 设计 的 数据 库 作 为 一 个 参考 清单 ， 然 后 再 设计 自己 
的 数据 库 〈 图 6.10 显 示 打 开 界 面 。 您 可 以 在 www.sybex.com/go/emailmarketinghouraday 
的 Databaseanalysis.xls 文 件 中 找到 完整 的 数据 库 )。 明 白 数据 库 的 设计 规范 ， 对 于 设计 
至 关 重 要 。 


1. Email delivery hat determines autornatic select of format (ext, html and rich texitj based on browsers acceptance | 
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Z. Content and code analysis lo avoid sparm filrers and blocking 

3 Record accurate bounce backs by Teason codes, and deliver status to CRM solution 
4. Retry non-atal bounce backs (sof bouncesl automatically specified number of bmes 
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11. 灼 芭 410...builkd complex legic message seams using business rulies 
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15. Provide automatic efulfilirnent capabiliqy (ex. Auto reply winh link or attachments| 
165. Ability ip,,.uack responses frorm the Email hrough he she 和 Ci 人 1 opened the emailt, clicked on 帆 e ink ,and 
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abie io access daka from are dalta sources io acc plish 路 | 
18. 大 Di ithy to designate Sender name, From PP ee5S. Repiy 2 iiher for weniire campaign as aa dynamic field in | 


1 1 contains personal. trackable urls for each recil 
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图 6.10 ”数据 库 内 容 清单 


一 旦 做 完 这 部 分 工作 ， 您 对 公司 的 数据 管理 需求 有 了 一 个 全 面 的 了 解 ， 就 可 以 根 
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孚 站 宣示 证 还 由 洲 | 


肢 清 示 寸 让 要 中 是 下 候 守 所 > 一 洲 二 个 洛 避 
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据 公 司 数据 库 大 小 考虑 自己 的 数据 库 选 项 了 。 
小 公司 或 者 数据 库 能 力 有 限 的 公司 


您 可 能 难以 置信 ， 这 类 公司 往往 最 容易 建立 电子 邮件 营销 计划 。 这 是 因为 他 们 能 
够 借助 电子 邮件 服务 提供 商 的 数据 库 。 大 多 数 服务 提供 商都 提供 一 定 容量 的 数据 库 ， 
能 够 储存 上 百 个 用 户 字段 。 由 于 这 些 用 户 数据 存储 在 服务 商 公司 的 数据 库 中 ， 因 而 创 
建 动态 的 、 针 对 用 户 的 邮件 信息 就 相对 简单 了 。 


如 果 您 的 公司 符合 这 种 情况 ， 那 么 您 只 需要 关注 2 个 要 点 : 数据 库 的 数据 输入 环 
节 和 利用 用 户 数据 产生 分 析 报 告 的 能 力 。 您 可 以 参考 第 7 章 以 了 解 如 何 利用 报告 和 分 
析 ， 更 好 地 优化 您 的 营销 计划 。 


中 型 公司 或 者 具有 平均 数据 库 能 力 的 公司 


对 于 这 类 拥有 数据 库 ， 能 够 储存 少数 用 户 数据 字段 ， 但 是 不 能 支持 所 有 用 户 数据 
的 公司 ， 事 情 就 有 些 复杂 。 许 多 这 类 公司 无 法 实现 多 渠道 邮件 信息 ， 因 为 他 们 采用 批 
处 理 方式 制作 邮件 信息 ， 这 意味 着 要 从 中 心 数据 库 抽取 一 部 分 用 户 地 址 列表 ， 上 传 到 
邮件 系统 中 进行 发 送 。 


这 类 公司 的 电子 邮件 营销 计划 往往 表现 不 佳 ， 因 为 无 法 记录 用 户 的 历史 响应 。 
记录 用 户 的 历史 响应 ， 这 对 于 确定 注册 用 户 的 销售 周期 和 确定 发 送 何 种 类 型 邮件 至 
关 重 要 。 

如 果 您 的 公司 属于 这 类 公司 ， 那 么 您 需要 将 电子 邮件 地 址 列表 交 给 手下 的 数据 库 
团队 ， 并 借助 电子 邮件 服务 提供 商 的 帮助 。 大 多 数 时 候 ， 服 务 提供 商 在 与 公司 团队 合 
作 之 前 先 要 处 理 数据 库 的 问题 。 这 就 是 说 , 服务 提供 商 将 用 户 数 据 和 用 户 响 应 等 信息 ， 
储存 在 他 们 自己 的 服务 器 中 ， 允 许 您 制作 邮件 ， 建 立 每 日 或 每 周 的 反馈 ， 从 而 和 公司 
本 身 的 数据 库 定时 互通 数据 ， 保 持 数据 一 致 。 


大 公司 或 者 大 型 数据 库 能 力 的 公司 


如 果 您 为 全 球 性 公司 工作 ， 拥 有 大 量 客户 关系 管理 "处 理 方案 ， 则 您 的 电子 邮件 
数据 处 理 十 分 需要 技巧 。 很 多 情况 下 ， 大 型 公司 的 客户 关系 管理 方案 很 完善 ， 多 渠道 
销售 行为 整合 了 所 有 的 销售 渠道 : 网 络 、 商 店 、 电 话 中心 ， 还 有 电子 邮件 。 


不 通过 电子 邮件 购买 商品 ， 并 不 意味 着 这 个 客户 不 利用 其 他 渠道 购买 。 
如 果 您 的 公司 是 这 种 大 型 公司 ， 您 的 电子 邮件 营销 计划 应 该 遵从 公司 的 客户 关系 


GD “客户 关系 管理 ”简写 为 CRM， 其 主要 含义 就 是 通过 对 客户 详细 资料 的 深入 分 析 来 提高 客户 满 
意 程度 ， 从 而 提高 企业 的 竞争 力 的 一 种 手段 。 一 一 译 者 注 
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管理 方案 。 这 意味 着 您 的 营销 计划 应 该 适应 公司 其 他 主要 营销 渠道 所 带 来 的 影响 。 同 
时 ,这 也 意味 着 您 的 电子 邮件 数据 捕捉 策略 ， 将 会 受到 公司 既 有 数据 库 的 限制 。 例如 ， 
假定 公司 业务 是 产品 包装 , 为 40 家 公司 的 产品 进行 包装 。 每 个 商品 都 属于 不 同 的 网 站 ， 
拥有 自己 的 电子 邮件 营销 计划 ， 而 公司 的 客户 关系 管理 分 析 团 队 建立 了 一 个 预测 系 
统 ， 表 明 如 果 客 户 购买 1 号 商品 ， 那 么 他 们 多 半 会 在 60 天 之 内 购买 4 号 商品 。 


如 果 您 是 4 号 商品 的 电子 邮件 营销 经 理 , 您 不 会 希望 单纯 建立 4 号 商品 的 用 户 注册 
计划 , 您 肯定 希望 如 果 用 户 购买 了 1 号 商品 , 会 接收 到 不 同 的 信息 ， 以 此 宣传 4 号 商品 。 


在 这 种 情况 下 ， 我 们 建议 技术 团队 最 好 事先 分 析 公司 的 用 户 数据 库 机 理 ， 然 后 重 
新 考虑 电子 邮件 营销 计划 如 何在 公司 数据 库 环境 的 规范 下 完成 。 一 旦 计划 受到 用 户 欢 
迎 ， 可 以 再 重新 组 织 数据 库 管 理 策略 。 


无 论 公司 的 规模 如 何 ， 明 白 组 织 用 户 数据 的 重要 性 是 加 速 营销 计划 的 关键 。 


星期 三 : 确保 跟踪 用 户 的 链接 能 够 运行 


今天 的 工作 重点 是 确保 跟踪 用 户 活 动 的 链接 能 够 运行 。 这 个 建议 看 似 多 此 一 举 ， 
特别 是 我 们 在 前 一 章节 曾经 着 重 简 述 过 这 一 环节 ， 但 是 ， 这 个 工作 确实 很 重要 。 


目前 ， 成 功 的 发 送 能 力 取决 于 是 否 能 够 洞悉 邮件 内 容 的 健康 程度 。 这 意味 着 邮件 
中 的 所 有 图 片 和 链接 都 需要 接受 互联 网 服务 提供 商 〈(ISP) 的 自动 检测 。 


我 们 必须 意识 到 ， 对 电子 邮件 营销 人 员 来 说 ， 一 个 切实 的 威胁 是 错误 地 链接 到 网 
络 钓鱼 网 站 上 〈“ 网 络 钓鱼 网 站 ”意图 通过 大 量 发 送 声称 来 自 于 银行 或 其 他 知名 机 构 
的 欺骗 性 垃圾 邮件 ， 引 诱 收 信人 给 出 敏感 信息 )。 下 浏览 器 的 安全 主管 奎 恩 。 史 宾 赛 
是 电子 邮件 发 送 问题 的 权威 ， 他 对 于 发 送 问 题 有 如 下 见解 。 


Q 知名 品牌 发 现 有 80% 的 邮件 是 伪造 的 邮件 , 打 着 知名 品牌 公司 的 旗号 进行 虚假 
宣传 。 

D 在 2007 年 12 月 ， 网 络 钓鱼 网 站 超过 2.5$ 万 ， 是 2005 年 1 月 的 10 倍 。 

Q 61% 的 消费 者 担心 受到 网 络 欺诈 行为 的 侵害 。 

D 2007 年 ， 美 国 公民 在 国外 彩票 葡 诈 垃圾 邮件 上 的 损失 超过 1.2 亿 美元 ， 另 外 在 
臭名 昭著 的 欺诈 邮件 发 源 地 造成 超过 1 亿美 元 的 损失 ， 这 两 项 损失 都 源 于 伪造 
的 欺诈 邮件 。 

D 最 常见 的 欢 诈 信息 有 以 下 几 类 。 


下 冒充 国税 局 的 税 费 ， 返 税 欺诈 。 
里 陌生 人 奈 问 信和 欺诈 。 


ET 


一 
ID 
人 小 


洲 


虹 沫 未 坛 丫 要 小 王孙 访 中 新 > 一 洁 二 个 
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四 情人 节 礼 物 欺 诈 〈 玫 瑰 ， 钻 石 )。 
昌 政 客 竞选 的 政治 投资 欢 诈 。 

昌 401K 计 划 其 诈 2 

彩票 欺诈 。 

昌 伟 哥 药 品 欺诈 。 

到 贝 宝 系统 欺诈 2 


表 6.2 展 示 2008 年 以 来 ， 各 种 看 似 合法 的 网 站 ， 其 欺诈 邮件 的 比例 。 
表 6.3 ”欺诈 邮件 最 盛行 的 八大 网 站 


域 名 欺诈 邮件 率 〈%) 
Bankofamerica.com 87.10 
Yahoo.com 87.00 
Paypalcom 45.60 
JIrs.gov 41.20 
Telefonica.net 40.40 
Comcast.net 33.00 
Hotmailcom 24.60 
Amazon.corm 10.40 


图 6.11 和 图 6.12 为 欺诈 邮件 的 范例 ， 从 中 很 难 分 辨 出 其 真 伪 。 
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To Steopsanalystob 


Deaz CrcB2sSx2nmeS3S CSCOIEZ， 


下 CEI RSCLTCXEECRS Ze zeQqenc aoecs DR zzaudascezs。 全 


PFCoecr Do 37a5em3 Zxpm &Ccack bo PCxea3snO7T CE coasccrz 


图 6.11 ”伪装 成 花旗 商务 〈CitiBusiness) 发 送 的 欺诈 邮件 


人 401K 计 划 也 称 为 401K 条 款 ， 是 指 美国 1978 年 《国内 税收 法 》 第 401 条 K 项 的 规定 。 该 条 款 适 用 于 私 


人 公司 ， 为 雇主 和 雇员 的 养老 金 存款 提供 税收 方面 的 优惠 。 按 照 该 计划 ， 企 业 为 员工 设立 专门 的 
401K 账 户 ， 员 工 每 月 从 其 工资 中 拿 出 一 定 比例 的 资金 存 入 养老 金 账户 ， 而 企业 一 般 也 为 员工 缴纳 
一 定 比例 的 费用 。 员 工 自主 选择 证 券 组 合 进行 投资 ,收益 计 入 个 人 账户 。 员 工 退 休 时 ， 可 以 选择 一 
次 性 领取 、 分 期 领取 和 转 为 存款 等 方式 使 用 该 账户 。 一 一 译 者 注 

@@“ 贝 宝 系统 欺诈 ”的 英文 为 PayPal，PayPal 是 一 个 总 部 在 美国 加 利 福 尼 亚 州 圣 荷 西 市 的 互联 网 服 
务 商 ， 允 许 在 使 用 电子 邮件 来 标识 身份 的 用 户 之 间 转 移 资 金 , 避免 了 传统 的 邮寄 支票 或 者 汇款 
方法 带 来 的 不 便 。PayPal 也 和 一 些 电子 商务 网 站 合作 ， 成 为 它们 的 货款 支付 方式 之 一 ;但 是 用 
这 种 支付 方式 转账 时 ，PayPal 收 取 一 定数 额 的 手续 费 。 一 一 译 者 注 
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9 
二 < MAC 用 Shop Onfine Haitmark Magazinz 


You have recieved A Hallimark E-Card. 


图 6.12 ”伪装 成 灰 尔 马克 公司 〈Hallmark) 发 送 的 欺诈 邮件 


那么 ， 为 什么 读者 信任 这 些 欺 诈 邮 件 ? 虽然 您 不 是 一 个 垃圾 邮件 制造 者 ， 但 是 为 
了 防止 辛苦 设计 的 邮件 营销 计划 由 于 链接 到 高 危 域名 而 被 锁 死 ， 您 需要 了 解 一 些 相关 
知识 。 


现在 的 工作 是 确保 邮件 的 所 有 链接 都 是 安全 的 域名 和 耳 地 址 ， 而 且 能 够 正确 连接 
到 公司 数据 库 中 。 通 过 选择 完好 监控 和 有 声誉 的 系统 注册 这 些 链接 和 了 P 地 址 ， 是 一 种 
确保 邮件 不 被 误 判 为 垃圾 邮件 的 方法 。 


星期 四 : 检查 发 送 能 力 


保守 估计 ， 垃 圾 邮件 占 到 电子 邮件 流量 的 50% 之 多 。 看 起 来 像 垃圾 邮件 ， 并 不 意 
味 着 就 是 垃圾 邮件 。 垃 圾 邮件 过 滤器 实际 上 并 不 顾及 邮件 是 否 合法 有 多 少 实际 价值 ， 
而 是 单纯 地 根据 内 容 进 行 筛选 。 为 了 得 到 专家 对 于 邮件 发 送 技术 的 建议 ， 我 们 采访 了 
两 个 最 具 权 威 的 电子 邮件 营销 发 送 技术 专家 。 今 天 的 课程 基于 他 们 的 经 验 。 


大 多 数 互联 网 服务 提供 商 利 用 垃圾 邮件 过 滤器 来 保护 网 民 的 权益 ,同时 去 除 垃圾 
邮件 对 于 网 络 的 负荷 ， 以 减少 网 络 流量 。 大 量 的 垃圾 邮件 严重 堵塞 网 络 通路 ， 占 用 大 
基 宝 贵 带宽 。 


为 了 保护 这 些 被 浪费 的 资源 ， 互 联网 服务 提供 商 、 公 司 企业 和 研究 院 开 发 各 种 防 
毒 软 件 和 安全 系统 。 他 们 对 于 不 合适 的 内 容 制 定 政策 进行 检查 过 滤 。 很 多 时 候 ，IT 部 
门 对 于 政策 制定 的 失误 负 有 责任 ， 有 时 有 用 的 邮件 会 被 当做 垃圾 邮件 拦截 。 


另外 ,， 许 多 桌面 电子 邮件 接收 软件 ， 比 如 Outlook、Firefox 等 ， 会 自动 屏蔽 垃圾 邮 
件 ， 消 费 者 根本 看 不 到 某 些 邮件 。 


| 
I9 
NM 


孕 于 玉 直 证 林山 各， 


二 


林 沫 壕 雨 计划 小 旺 下 这 中 新 .> 一 小 其 鸭 潜 ， 


免费 领取 更 多 资源 V: 3446034937 


垃圾 邮件 过 滤器 对 于 合法 的 电子 出 版 商 和 电子 邮件 营销 者 来 说 , 逐渐 成 为 一 种 障 
碍 。 为 了 能 让 邮件 进入 用 户 收 件 箱 ， 您 需要 执行 以 下 4 个 步骤 。 


步骤 1: 检查 邮件 内 容 是 否 包 含 敏感 关键 字 


垃圾 邮件 过 滤器 扫描 邮件 头 信息 《发 件 人 域名 ， 收 件 人 域名 )、 主 题 栏 、 内 容 及 
每 一 封 邮件 的 格式 。 您 是 否 监 控 公司 制作 邮件 的 内 容 ， 看 看 其 中 是 否 包含 敏感 字眼 。 
大 多 数 过 滤器 都 会 寻找 敏感 的 词句 、 标 点 符号 以 及 案例 。 例 如 ， 经 常 使 用 感叹 号 强调 
感情 、 大 量 使 用 刺耳 的 促销 口号 ， 通 常 都 会 被 封 掉 。 


O 保持 主题 栏 与 内 容 相关 ， 去 除 其 中 的 敏感 词汇 。 主 题 栏 不 要 包含 诸如 “免费 、 
特别 赠送 ”等 与 促销 紧密 相关 的 词汇 。 另 外 ， 主 题 栏 文字 不 要 超过 50 个 字符 〈 包 
含 空格 )， 或 25 个 汉字 。 这 样 才 能 保证 主题 能 够 完整 地 显示 在 主题 栏 中 ， 而 不 会 
越界 。 您 可 以 发 送 不 同 的 主题 内 容 ， 作 为 一 项 测试 ， 看 看 哪 种 主题 不 会 被 拦截 。 

O 利用 朴实 的 语言 表达 内 容 。 对 于 邮件 的 主题 及 内 容 ， 尽 可 能 使 用 平实 的 、 日 常 
的 词汇 进行 叙述 。 不 要 让 文字 带 有 促销 性 的 强调 。 如 果 您 是 一 个 广告 商 ， 您 可 
以 重 写 他 们 的 广告 ， 以 适应 您 的 风格 。 利 用 词典 或 者 专业 写 手 来 协助 您 剔除 攻 
击 性 词汇 。 

D 邮件 信息 要 有 针对 性 。 如 果 您 有 一 个 优秀 的 数据 库 ， 记 录 了 用 户 的 人 口 统 计 信 
息 和 喜 好 ,那么 您 可 以 为 用 户 分 组 发 送 针 对 性 的 营销 信息 ， 也 可 以 考虑 在 信件 
中 加 入 用 户 姓 名 。 私 人 化 的 邮件 很 少 被 拒 收 ， 而 且 反 应 一 般 都 很 好 。 


步骤 2; 考虑 利用 纯 文本 格式 


垃圾 邮件 通常 喜欢 使 用 某 种 类 型 的 格式 。 虽 然 HTML 语 言 提供 许多 创意 来 表达 您 
的 信息 ， 但 是 这 种 格式 也 是 垃圾 邮件 过 滤器 重点 照顾 的 对 象 。HTML 格 式 邮件 经 常 被 
拦截 ， 因 为 这 种 格式 广泛 被 垃圾 邮件 使 用 ， 而 且 这 种 邮件 格式 的 文件 较 大 ， 容 易 被 互 
联网 服务 提供 商 拦 截 。 而 纯 文 本 格式 的 邮件 更 容易 绕 过 垃圾 邮件 过 滤器 。 


如 果 您 还 在 发 送 HTML 格 式 邮件 ， 最 好 同时 发 送 一 份 纯 文 本 格式 邮件 。 在 纯 文本 
格式 的 邮件 中 ， 可 以 植 入 一 个 公司 网 站 的 链接 ， 使 得 用 户 可 以 通过 链接 在 公司 网 页 上 
阅读 HTML 格 式 的 电子 邮件 ， 以 获得 完整 的 用 户 体验 。 


O 减少 图 片 。 包 含 过 多 图 片 的 邮件 ， 容 易 被 截获 。 

D 经 常 整理 用 户 邮 件 列表 。 养 成 一 个 好 习惯 ， 经 常 检查 用 户 地 址 列表 ， 保 证 邮件 
发 送 的 目的 地 是 一 个 有 效 的 、 活 跃 的 用 户 。 将 那些 老 旧 的 、 无 效 的 、 低 响 应 的 
地 址 剔除 ， 或 进行 重 激活 。 

D 获得 用 户 认 可 。 利 用 注册 确认 信 来 确认 用 户 确实 希望 加 入 营销 计划 ,并 愿意 接 
收 邮件 。 同 时 应 向 用 户 提供 清楚 的 注销 流程 说 明 。 
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Q 尽量 通过 互联 网 服务 提供 商 获得 用 户 邮件 地 址 ， 而 不 要 通过 Yahoo 和 Hotmail 
网 站 。 这 些 不 正式 的 邮箱 用 户 一 般 很 少 去 查看 ， 有 价值 的 邮件 发 送 到 这 些 网 站 
的 邮箱 中 ， 很 可 能 不 会 被 查收 。 

D 立刻 去 除 注 销 用 户 和 发 送 失败 的 用 户 。 如 果 您 不 停 地 向 无 效用 户 地 址 发 送 邮 
件 ,互联 网 服务 提供 商 可 能 会 阻塞 发 送 的 所 有 邮件 。 许 多 主要 的 互联 网 服务 提 
供 商 , 在 发 送 失 败 反 馈 信息 中 提供 有 效 的 代码 , 来 帮助 公司 确定 这 个 用 户 地址 
是 否 应 该 被 删除 。 

D 鼓励 用 户 将 公司 添加 到 优良 者 名 单 中 .用 户 注 册 后 , 您 可 以 向 用 户 发 送 欢 迎 信 ， 
告诉 他 们 公司 的 邮箱 地 址 ， 例 如 newsletter@corporation.com， 之 后 要 提醒 用 户 
将 地 址 加 入 到 白 名 单 中 ， 最 好 在 注册 后 立刻 提醒 用 户 ， 以 免 他 们 忘记 。 


步骤 3: 让 所 有 人 知道 您 是 个 好 的 网 络 公民 


许多 互联 网 服务 提供 商 甚至 在 垃圾 邮件 过 滤器 之 前 就 查封 了 邮件 ， 原 因 是 他 们 不 
确定 发 送 人 的 身份 。 发 送 能 力 与 发 送 者 是 否 合法 、 域 名 是 否 有 名 气 密切 相关 。 您 可 以 
通过 以 下 方法 通知 互联 网 服务 提供 商 : 您 是 一 个 值得 信任 的 发 送 者 。 


Q 拥有 一 个 固定 的 静态 IP 地 址 。 所 有 域名 解析 服务 器 (DNS)， 都 有 一 个 对 应 的 
了 地 址 ， 用 一 组 数字 唯一 地 代表 该 域名 。 最 好 在 您 的 邮件 发 送 服 务 器 中 持续 地 
使 用 相同 下 地 址 ， 这 样 互联 网 服务 提供 商 才 能 知道 您 是 一 个 固定 的 发 送 者 ， 同 
时 建立 一 个 档案 记录 您 的 域名 的 声誉 。 动 态 耻 地 址 每 次 连接 网 络 的 时 候 ， 都 在 
改变 。 互 联网 服务 提供 商 对 于 动态 下 地 址 发 送 的 邮件 十 分 警觉 ， 因 为 发 送 者 可 
以 不 断 改变 下 地 址 ， 避 免 被 追踪 。 电 子 邮 件 过 滤器 会 一 直 寻 找 那 些 夜 以 继 日 发 
送 垃圾 邮件 的 动态 下地 址 。 

D 确保 您 的 域名 支持 转发 邮件 和 回复 邮件 ， 以 及 反 向 域名 解析 "。 垃 圾 邮件 制作 
者 通常 伪造 域名 和 耳 地 址 ， 以 掩饰 真实 的 发 送 地 址 。 为 了 侦 测 这 种 行为 ， 垃 圾 
邮件 过 滤器 使 用 反 向 域名 解析 技术 ， 以 检测 域名 是 否 和 耳 地 址 相对 应 。 

D 为 域名 建立 一 个 发 送 者 允许 验证 框架 技术 (SPF) ， 或 者 发 送 者 身份 验证 框架 
技术 〈SIDF) ， 同 时 考虑 其 他 验证 方法 。 发 送 者 允许 验证 框架 和 发 送 者 身份 
验证 框架 是 微软 公司 开发 的 一 种 域名 验证 技术 ， 并 被 主要 网 络 服务 提供 商 
(AOL、Earthlink 等 网 络 服务 提供 商 ) 所 采用 。 这 两 种 技术 意 在 检测 域名 伪造 ， 
允许 客户 端 检测 您 的 域名 的 耳 地 址 。 如 果 来 访 邮 件 是 伪造 的 下 地 址 ， 会 被 立刻 
自动 拦截 。 像 雅虎 这 类 的 网 络 服务 提供 商 ， 正 在 采用 一 种 称 为 域名 密 钥 识别 邮 
件 标准 CDKIM) 的 新 型 认证 方式 。 利 用 域名 密 钥 识别 邮件 标准 ， 每 一 封 邮 件 


@ 反 向 域名 解析 与 通常 的 正 向 域名 解析 相反 ,提供 1IP 地 址 到 域名 的 对 应 。 目 前 很 多 网 络 服务 提供 
商 要 求 访问 的 IP 地 址 具有 反 向 域名 解析 的 结果 ， 否 则 不 提供 服务 。 一 一 译 者 注 


本 于 全 当 证 … 通 由 


一 
嫩 
已 


紧 滩 述 翅 全 委 小西 薄 息 中产 六 一 洪 央 人 各， 
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包含 一 个 小 型 的 数字 签名 , 植 入 邮件 头 信息 中 。 该 信息 能 够 帮助 验证 发 送 域名 
的 真实 性 。 为 了 对 抗 网 络 钓鱼 等 偷窃 行为 , 贝 宝 公司 是 最 先 采 用 该 技术 的 公司 ， 
该 公司 发 送 的 邮件 大 多 含有 数字 签名 。 

D 让 企业 接收 网 上 声誉 管理 服务 公司 的 认证 。 当 提 到 电子 邮件 发 送 能 力 时 ,企业 
声誉 是 一 大 关键 。 同 网 上 声誉 管理 (ORM) 服务 公司 合作 ， 能 够 帮助 公司 找 
到 发 送 问 题 的 根源 ， 大 幅度 减少 被 互联 网 服务 提供 商 拦截 的 概率 。 第 三 方 白 名 
单 广 泛 被 互联 网 服务 提供 商 使 用 。 


网 上 声 玲 管理 的 定义 

为 了 抵挡 垃圾 邮件 的 大 潮 ， 规 范 网 络 活动 ， 建 立 消 费 者 、 互 联网 服务 提供 商 和 
公司 之 间 的 互信 关系 ， 合 法 的 企业 必须 采用 网 上 声誉 管理 机 制 ， 以 保持 正面 的 品牌 
效应 。 

网 上 上 声誉 管理 对 于 任何 利用 电子 邮件 的 企业 来 说 ， 都 是 必需 的 ， 它 包括 网 络 身 
份 识别 、 法 律 规范 、 基 础 设备 、 消 费 者 评估 、 回 馈 机 制 和 第 三 方 验证 ， 

网 上 声誉 管理 保证 公司 能 够 得 到 正面 的 网 络 声誉 , 从 而 加 强 电子 邮件 的 发 送 率 、 
用 户 反应 率 、 网 站 访问 量 和 用 户 回馈 率 ， 同 时 增强 与 其 他 公司 的 网 上 合作 。 


D 加 入 到 各 大 主要 互联 网 服务 提供 商 的 白 名 单 。 主 要 的 互联 网 服务 提供 商 ， 例 如 
雅虎 和 AOL, 拥有 自己 的 网 上 声誉 档案 系统 和 合法 企业 邀请 机 制 ,将 合法 的 公 
司 加 入 互联 网 服务 提供 商 内 部 的 白 名 单 中 。 这 项 措施 保证 邮件 只 要 符合 规定 ， 
就 不 会 被 拦截 。 拥 有 良好 的 网 络 声誉 ， 是 成 功 进行 电子 邮件 营销 计划 的 保证 。 


步骤 4: 遵守 法 律 


养 成 一 个 好 习惯 ， 紧 跟 最 新 的 反 垃 圾 邮件 法 律 规范 章程 。 发 送 垃圾 邮件 是 严重 
的 违法 行为 ， 将 会 导致 不 可 挽回 的 企业 声誉 损害 ， 更 别提 会 面临 巨额 罚金 和 坐牢 
的 危险 。 


D 时 刻 注意 《控制 侵略 性 非 请 求 的 色情 或 营销 内 容 电 子 邮 件 法 案 》。 阅 读 2003 
年 发 布 的 《控制 侵略 性 非 请 求 的 色情 或 营销 内 容 电 子 邮件 法 案 》 全 文 ， 我 们 在 
第 5 章 曾 重点 探讨 过 。 

D 在 所 有 商业 邮件 通信 中 加 入 简单 的 注销 机 制 , 并 包含 公司 实际 地 址 。 法 律 规定 ， 
商业 邮件 发 送 者 ,必须 在 邮件 中 包含 有 效 的 邮政 地 址 ,并 且 在 邮件 中 包含 简单 
的 注销 机 制 。 联 邦 公 平 交 易 委员 会 对 于 发 送 者 的 定义 十 分 复杂 ,您 必须 理解 作 
为 邮件 发 送 者 ， 自 己 应 该 履行 哪些 义务 。 

D 制定 一 个 用 户 保护 协议 ,并且 切 实 履行 。 保 证 所 有 的 细节 都 是 公司 网 站 能 够 履 
行 的 。 用 户 将 会 欣赏 公司 尊重 用 户 个 人 信息 的 行为 ,他 们 希望 自己 的 姓名 和 联 
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络 方式 不 被 销售 。 
O 准确 记录 用 户 的 注册 和 注销 请 求 。 如 果 您 被 指控 为 垃圾 邮件 制造 者 ,您 需要 出 
示 所 有 的 证 据 ， 来 证 明 企 业 忠 实地 履行 了 用 户 的 要 求 。 


为 什么 这 些 步骤 是 必需 的 


看 起 来 ， 上 述 4 个 步骤 工作 量 庞大 。 如 果 说 忠实 的 用 户 和 电子 邮件 通信 是 企业 不 
可 缺少 的 一 部 分 ， 那 么 ， 为 监控 和 保持 企业 的 声誉 所 付出 的 努力 是 非常 值得 的 。 虽 然 
不 能 绝对 保证 邮件 不 被 拦截 ， 但 是 这 项 工作 能 够 显著 提高 邮件 的 发 送 成 功率 ， 产 生 更 
好 的 用 户 响应 ， 降 低 成 本 ， 并 最 终 增 加 午 利 。 


登录 www.reputationwiki.org。 这 是 一 个 综合 信息 资源 的 专业 网 站 ， 提 供 市 场 、 销 
售 、 品 牌 效应 等 专业 资讯 。 


星期 五 测试 邮件 的 效果 


第 三 周 的 工作 即将 完成 。 这 周 的 工作 为 营销 计划 提供 了 数据 处 理 能 力 ， 保 证 邮件 
能 够 正确 发 送 。 胜 利 在 即 ， 现 在 是 测试 营销 计划 更 多 环节 的 时 候 了 ， 看 看 邮件 是 否 最 
终生 效 。 


第 一 个 要 点 在 于 邮件 生效 ， 并 不 意味 着 其 中 的 链接 已 被 用 户 点 击 。 事 实 上 ， 所 有 
的 邮件 只 要 发 送 给 用 户 ， 即 使 没有 被 立刻 阅读 ， 也 是 有 机 会 生效 的 。 


“M 记 下 来 ”22% 的 电子 邮件 在 发 送 3 个 月 之 后 才 被 用 户 阅读 。( 来 源 : 基诺 
公司 忆 ) 


为 了 判定 邮件 是 否 生 效 ， 您 可 以 依据 以 下 清单 的 步骤 进行 检测 。 


O 发 信 栏 内 容 : 即使 只 阅读 了 发 信 栏 内 容 , 是 否 用 户 就 能 够 感受 到 公司 品牌 的 力 
度 ? 

D 主题 栏 ， 即 使 不 打开 邮件 ， 主 题 栏 内 容 是 否 已 经 能 够 告诉 用 户 邮件 内 容 ? 

D 邮件 头 信息 : 是 否 能 够 提供 一 个 HTML 版 本 的 邮件 ， 以 及 一 个 针对 移动 设备 的 
邮件 版 本 ， 以 方便 那些 边 走 边 读 邮 件 的 用 户 ? 《用户 大 多 在 商店 中 ,利用 黑莓 
手机 查看 邮件 ， 以 获取 优惠 券 号 码 。) 

Q 内 容 : 邮件 内 容 是 否 简单 明了 ? 

Q 登录 页 :登录 页 面 是 否 与 邮件 宣传 内 容 一 致 ， 并 且 指示 用 户 下 一 步 应 该 干 什 
么 ? 


一 旦 您 对 邮件 的 效果 感到 满意 ， 就 可 以 进行 下 一 环节 的 工作 了 。 是 实际 发 送 营销 
邮件 的 时 候 了 。 


[| 
妇 
bb] 


| 


耶 寺 但 六 证 林山 种 | 


| 
如 
N 


| 


里 注 壕 寺 售 要 小 昨 于 臣 家 疾 > 一 洲 者 四 六 
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从 第 四 周 : 测试 第 一 个 营销 计划 


前 两 个 星期 的 工作 重点 在 于 理 清 公司 内 部 的 系统 文件 , 而 这 一 星期 的 工作 是 邮件 
营销 计划 开始 阶段 的 最 后 一 步 了 。 第 一 次 建立 营销 计划 往往 是 困难 的 , 就 像 您 读 到 的 ， 
这 需要 几 个 星期 的 计划 和 准备 。 但 是 ， 每 一 分 钟 的 付出 都 会 有 相应 回报 。 加 拿 大 企业 
家 大 卫 “。 格 尔 曼 曾经 说 过 :“2% 影 响 20%。” 如 果 您 没有 抓紧 2% 的 时 间 ， 就 会 失去 209% 
获得 成 功 的 机 会 。 对 于 电子 邮件 营销 ， 这 个 比喻 依然 成 立 。 


因此 ， 我 们 需要 花费 一 周 的 时 间 进 行营 销 计 划 的 启动 准备 。 最 后 一 个 星期 ， 
我 们 将 所 学 所 思 整 合 在 一 起 ， 组 成 一 个 完整 的 计划 。 下 一 个 月 〈 第 7 章 )， 您 将 开 
始 启动 第 一 个 营销 计划 ， 通 过 努力 获得 成 功 。 准 备 好 这 最 后 一 周 的 工作 了 ? 让 我 
们 开始 吧 ! 


星期 一 : 主题 栏 内 容 策略 。 
星期 二 : 确保 邮件 内 容 可 被 阅读 。 
星期 三 : 保证 针对 性 信息 准确 。 
星期 四 : 注意 邮件 的 转发 和 保存 。 
星期 五 : 最 后 一 次 检查 。 


星期 一 : 主题 栏 内 容 策略 


对 于 电子 邮件 营销 ， 电 子 邮 件 信 息 的 全 部 功效 在 于 其 内 容 。 那 么 ， 如 何 吸引 用 户 
阅读 邮件 全 文 呢 ? 今天 的 工作 是 深入 讨论 如 何 让 邮件 发 挥 其 全 部 功效 。 


第 5 章 详 细 论 述 了 如 何 设 计 寄 信人 地 址 栏 和 主题 栏 的 内 容 。 在 本 章 中 ， 我 们 探讨 
主题 栏 内 容 将 如 何 影 响 营销 的 结果 。 


在 2008 年 ， 英 国 广告 代理 公司 沃 尔 克 斯 公司 (Alchemy Worx) 曾经 做 过 一 项 关于 
主题 栏 和 用 户 响 应 的 报告 。 报 告 指出 : 用 户 反 映 主题 内 容 简短 好 ， 特 别 当主 题 内 容 是 
11~20 个 英文 字符 时 ,能够 获得 最 高 的 用 户 打 开 率 , 这 也 验证 了 大 多 数 专家 的 看 法 ( 测 
试 主题 栏 内 容 的 长 度 , 从 11 个 到 140 个 字符 )。 简短 的 主题 信息 能 够 被 更 多 的 用 户 阅 读 ， 
同时 适合 利用 智能 移动 设备 ， 在 移动 过 程 中 阅读 。 这 些 年 主题 栏 的 标准 是 不 超过 50 个 
喘 文 字符 ， 以 保证 读者 能 够 阅读 每 一 个 字 。 


虽然 这 个 信息 与 历史 上 的 情况 一 致 ， 但 目前 有 关 主 题 栏 内 容 的 研究 结果 有 了 新 的 
动向 。 新 的 研究 结果 表明 ， 虽 然 简短 的 主题 内 容 可 吸引 更 多 的 打开 率 ， 但 长 的 主题 内 
容 可 以 提高 点 击 打开 效率 ， 获 得 较 好 的 用 户 质量 。 例 如 “ 打 5 折 ”之 类 的 主题 虽然 很 
好 ， 但 是 用 户 需要 知道 到 底 减 价 的 是 什么 商品 。 长 的 主题 内 容 ， 比 如 “新 的 iPhone 3G 
手机 5 折 销 售 ” 能 够 提供 更 多 的 资讯 。 后 一 主题 的 打开 率 虽然 不 及 前 一 个 较 短 的 主题 ， 
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但 是 打开 邮件 的 用 户 质量 较 高 ， 销 售 率 相 对 较 高 ， 从 而 节省 了 邮件 发 送 成 本 。 


对 于 营销 人 员 来 说 ， 数 量 和 质量 的 争论 向 来 都 是 热门 话题 。 只 有 基于 公司 的 整体 
目标 ， 才 能 够 真正 确定 如 何 进行 取舍: 是 选择 简短 的 主题 内 容 ， 追 求 数量 ? 还 是 选择 
较 长 的 主题 内 容 ， 追 求 质量 ? 为 了 做 出 最 周全 的 决定 ， 请 回顾 第 5 章 的 内 容 。 在 最 终 
做 出 决定 之 前 ， 应 该 对 这 两 种 选择 进行 试验 测试 。 
星期 二 :， 确保 邮件 内 容 可 被 阅读 


用 户 是 否 能 够 正常 浏览 邮件 内 容 的 每 个 部 分 ， 对 于 营销 计划 十 分 重要 ， 然 而 很 多 
营销 人 员 往 往 忽略 这 一 点 。 在 上 一 章 ， 我 们 讲述 了 创意 设计 的 注意 事项 。 当 您 开展 第 
一 个 营销 计划 时 ， 更 需要 保证 任何 打开 邮件 的 用 户 都 可 以 正常 地 浏览 邮件 内 容 ， 即 使 
邮件 的 图 片 被 客户 端 软件 屏蔽 。 


电子 邮件 体验 委员 会 针对 实际 邮件 接收 环境 下 的 邮件 效果 ， 进 行 了 一 些 调查 。 
2008 年 6 月 ， 针 对 104 个 主要 网 上 零售 商 的 邮件 设计 实例 以 及 它们 在 无 法 显示 图 片 的 环 
境 中 的 表现 ， 发 布 了 一 份 报告 。 同 时 ， 该 报告 还 包括 用 户 邮 件 公 司 〈SubscriberMail) 
对 472 个 营销 者 关于 邮件 表现 能 力 的 测试 。 


越 来 越 多 的 客户 端 程序 默认 关闭 邮件 中 的 图 片 显 示 , 这 就 改变 了 商家 对 消费 者 
的 营销 格局 ， 因 为 大 多 数 商 家 习惯 了 在 邮件 中 出 现 大 量 的 图 片 。 用 户 邮件 公司 的 首 
席 执行 官 乔丹 。 安 雅 表示 :“ 研 究 报告 强调 了 邮件 设计 对 于 补偿 图 片 屏蔽 障碍 的 重 
要 性 。?” 


她 同时 表示 :“ 电 子 邮 件 营 销 人 员 应 该 保证 设计 的 邮件 ， 能 够 在 没有 图 片 的 情况 
下 正确 表达 。 通 过 测试 ， 优 化 邮件 的 表现 能 力 。 营 销 人 员 应 该 充分 考虑 无 图 片 情 况 下 
的 邮件 性 能 以 及 所 有 重要 的 业绩 考核 指标 。 相 当 一 部 分 营销 人 员 意识 到 了 这 个 问题 ， 
却 没有 采取 行动 修正 它 。” 

下 面 是 电子 邮件 体验 委员 会 的 研究 报告 总 结 。 


D 23 色 的 零售 商 发 送 的 邮件 , 在 图 片 已 经 被 客户 端 拦截 的 情况 下 , 完全 无 法 读 懂 ; 
77%% 的 邮件 能 够 在 无 图 片 情况 下 被 用 户 读 懂 ， 其 中 相当 部 分 的 邮件 基于 HTML 
文本 和 alt 字 符 "。 

D 14 锡 的 零售 商 利 用 HTML 文 本 组 成 导航 栏 ， 而 非 图 片 。 


@ alt 字 符 串 用 于 图 像 ， 是 HTML 创 作者 在 HTMLIMG 标 记 中 添加 的 可 选 的 文本 字符 串 。 该 字符 串 用 于 
对 网 页 上 的 图 片 进 行 描述 ， 光 标 在 图 片上 时 显示 的 提示 语 即 采用 该 标签 实现 。 例 如 ， 对 于 瀑布 的 一 
幅 图 像 ，alt 字 符 串 可 能 是 :“ 瀑 布 的 GIF 图 像 。”alt 字 符 串 允许 使 用 纯 文 本 浏览 器 或 选择 为 了 未 下 载 
图 像 的 用 户 了 解 图 像 所 作 的 说 明 。 一 一 译 者 注 


am 
] 
] 


1 
] 


“于 豆 注 


符 阁 冰 只 他 1 小 或 莹 ， 


上 
萌 滩 吉 震 阁 要 小 是 可 这 浊 白字 一 小 志 四 小 | 中 
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Q 3% 的 零售 商 利 用 HTML 文本 组 成 销售 按钮 ， 而 非 图 片 。 

Q 88% 的 零售 商 在 邮件 中 加 入 “点 击 浏览 ”链接 ， 以 便 用 户 在 公司 网 站 上 浏览 带 
有 图 片 的 完整 版 本 的 邮件 。 

Q 63% 的 零售 商 提 醒 用 户 将 公司 添加 到 白 名 单 中 。 


由 于 图 片 在 邮件 快速 阅读 中 扮演 重要 角色 ,许多 营销 商 增加 了 图 片 表述 失败 的 预 
防 措施 ， 这 包括 图 6.13 所 示 的 方法 。 


防止 图 片 被 阻塞 的 措施 
根据 用 户 邮件 公司 对 于 472 个 营销 计划 的 调查 
| | | | | | 


增加 Al 字符 昌 | 本 要 7 
增加 “点 击 浏览 ”链接 | ms 了 | 
只 发 送 纯 文 本 邮件 -|L -| | 
尽 可 能 将 图 片 轩 于 邮件 开头 -一 一 Ra 
增加 事先 说 明 的 信息 gr | 


09% 109% 20% 30% 40% 50% 60% 709% 80% 


图 6.13 ”防止 图 片 被 阻塞 的 措施 


白 名 单 


如 果 用 户 十 分 警觉 ， 对 于 陌生 人 发 送 的 邮件 采取 保护 措施 ， 那 么 您 发 送 的 邮件 将 
会 在 邮件 客户 端 中 如 图 6.14 那 样 显示 。 


$4.99 Shipping 
FREE GIFT 


图 6.14 ”电子 邮件 的 图 片 被 拦 鹤 


为 了 避免 您 的 邮件 这 样 显 示 ， 您 应 该 鼓励 用 户 将 公司 加 入 白 名 单 中 ， 这 样 邮件 就 
可 以 完整 地 显示 。 图 6.15 显 示 了 目前 营销 人 员 经 常 使 用 的 应 对 措施 。 
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点 击 显示 ”链接 | ev 
提示 加 入 白 名 间 | 

摘录 信息 区 1 39 

公司 声明 | ] s% | 


“转发 给 朋友 ”的 链接 | ] 7% 
提示 加 入 白 名 单 的 具体 指导 的 链接 | ] 4% 
注册 链接 [26 


“点 击 在 移动 设备 上 显示 ”的 链接 | | 2 


注销 链接 “|]% 
个 性 化 问候 ix | 
| | 


不 使 用 任何 首 行 信息 | | 6% 
| 
09 209% 409% 60% 809% 1009% 


图 6.15 ”摘录 要 素 的 使 用 〈 基 于 对 104 个 主要 网 上 零售 商 的 营销 邮件 进行 的 调查 ) 


表格 显示 的 问题 
除了 图 片 存在 显示 问题 ， 邮 件 中 使 用 的 表格 也 会 引发 问题 。 


关于 电子 邮件 中 的 表格 问题 存在 争论 。 中 枢 精准 公司 〈Pivotal Veracity) 提供 了 
一 个 便于 掌握 的 清单 〈 见 表 6.4)， 这 对 于 解决 邮件 中 的 表格 问题 十 分 有 帮助 。 我 们 认 
为 ， 即 使 在 一 些 不 支持 表格 操作 的 平台 上 ， 设 计 一 种 看 起 来 像 表格 的 样式 ， 也 能 够 获 
得 较 好 的 用 户 反响 。 


表 6.4 ”互联 网 服务 提供 商 的 表格 显示 问题 


互联 网 服务 提供 商 /个 人 电脑 /移动 智能 设备 是 否 可 以 显示 是 否 可 操作 
AOL.com 是 否 
AOL9 是 是 
AT&T 是 否 
Comcast 是 没有 该 项 
Cox 是 否 
Gmail 是 是 
HotmailyWLM 是 否 


: 子 吾 注 


府 于 访 人 1 小 勤 演 ， 
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〈 续 ) 


互联 网 服务 提供 商 /个 人 电脑 /移动 智能 设备 是 否 可 以 显示 是 否 可 操作 
Lotus 
MAC 
Netzero/Juno 
Outlook 2003 
Outlook 2007 
Outiook Express 
Outlook XP 
Road Runner 
Thunderbird 
Verizon 
Yahoo!Beta 
YahooltClassic 


星期 三 ;保证 针对 性 信息 准确 


这 一 天 ， 您 需要 检查 计划 是 否 完善 。 针 对 性 信息 是 电子 邮件 营销 人 员 采 用 的 主要 
136 策略， 以 提高 邮件 的 打开 率 。 今 天 的 工作 重点 就 在 于 保证 用 户 数据 和 动态 邮件 生成 机 
制 完 备 可 靠 ， 避 免 尴 爷 的 错误 。 


癌 间 洁 癌 部 知 测 下 站 部 洒 部 
机 
熙 
总 


癌 部 洁 洁 委 半 洒 到 六 洁 动 并 


From Jearrvey 内 den DearryeySGemetepenence or9j 
Ta Astn CEBiss 
Cc Jeanmvey Men 


Subject PwW' Earn acomplimentary oneway fhghtl 


er 和 TownTmweg oemsef3e 


Card.(1,2 


Dear ANNIEY Every elgible Purchase 
with the Card sarns YOU 
One Award Dollars that 
tums mto TrueBlue pomts 
YoOu can US6 10 j8t 


模 浴 迪 十 站 要 中 本 于 候 守 白 …> 一 洲 二 全 洛 


And there are double 
Award Dollar categones 
to earm yo 用 9ghts fasters 


ou could be furher than ihat 
ffer ee jentr 9 sooner with 中 e 


图 6.16 “如果 针对 性 信息 发 送 错误 ， 就 会 闹 出 笑话 


当然 , 您 应 该 测试 每 一 个 新 的 环节 。 但 对 于 针对 性 信息 ， 需 要 补充 一 些 额 外 测试 。 


Q 在 数据 库 中 专门 开辟 字段 ， 以 储存 捕捉 到 的 用 户 数据 。 例 如 ， 您 希望 用 户 的 
名 字 至 少 长 于 两 个 字符 ， 那 么 在 数据 库 检 测 中 就 需要 考虑 是 否 允 许 用 户 姓 名 
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简写 。 

Q 保证 所 有 的 用 户 数据 捕捉 机 制 都 能 够 持续 地 获取 用 户 信息 。 

Q 您 需要 加 入 一 些 规则 。 例 如 ， 没 有 人 希望 自己 的 姓名 只 有 一 个 字母 ， 例 如 “ 亲 
爱 的 G”。 为 了 避免 这 类 事情 ， 应 建立 一 些 规则 ， 当 用 户 名 字 短 于 3 个 字符 时 采 
用 其 他 问候 方式 。 

Q 如 果 没 有 相关 的 用 户 数据 ， 需 要 准备 一 套 默认 的 信息 生成 机 制 。 图 6.18 是 作者 
收 到 的 来 自 捷 特 布 鲁 公 司 〈JetBlue) 的 邮件 ， 这 是 一 个 反面 教材 。 


注意 ， 图 片 中 的 邮件 内 容 :“2008 年 6 月 3 日 您 获得 了 0 项 积分 ， 您 对 公司 的 贡献 卓 
越 !” 这 就 闹 出 了 笑话 。 既 然 作 者 没有 积分 ， 怎 么 会 对 公司 贡献 卓越 呢 ? 正确 的 针对 
性 信息 应 该 改 成 :“ 我 们 发 现 您 还 没有 积分 ， 但 是 没有 关系 ……” 从 中 可 以 看 出 ， 制 
作 针对 性 信息 应 该 考虑 周全 。 


一 开始 ， 针 对 性 的 信息 可 能 很 简单 ， 但 是 建立 良好 的 检查 机 制 ， 能 够 应 对 未 来 的 
复杂 局 面 。 


星期 四 注意 邮件 的 转发 和 保存 


在 这 本 书 中 ， 我 们 已 经 对 这 个 概念 讲 过 许多 次 。 与 纸 质 邮件 不 同 ， 电 子 邮 件 是 独 
一 无 二 的 。 一 旦 将 邮件 发 送 给 用 户 ， 邮 件 的 效果 将 会 持续 很 久 。 


我 们 曾经 做 过 一 项 问卷 调查 , 研究 用 户 在 接收 到 一 个 花 店 销售 花 条 的 营销 邮件 后 
会 怎么 处 理 这 封 邮件 。 用 户 的 行为 不 外 乎 以 下 5 类 ; 


D 看 了 主题 栏 或 者 发 件 人 ， 然 后 删除 了 邮件 ; 

Q 看 了 主题 栏 或 者 发 件 人 ， 然 后 保存 在 邮箱 中 ， 以 后 再 读 ; 
D 阅读 了 邮件 ， 然 后 点 击 了 其 中 的 链接 ; 

O 阅读 了 邮件 ， 然 后 删除 了 邮件 ; 

O 阅读 了 邮件 ， 然 后 保存 了 邮件 。 


调查 者 随后 告诉 用 户 ， 想 像 一 下 3 周 后 ， 朋 友 打 电话 来 说 母亲 的 生日 到 了 ， 需 要 
鲜花 。 这 时 候 ， 不 管 之 前 用 户 采取 了 上 述 $ 种 措施 中 的 任何 一 种 ， 他 们 都 会 将 邮件 找 
出 来 转发 给 朋友 ， 即 使 电子 邮件 已 经 在 垃圾 箱 中 。 


您 也 可 以 试 着 进行 这 类 测试 ， 可 以 看 到 用 户 的 响应 几乎 都 是 一 致 的 ， 电 子 邮 件 的 
效应 会 持续 很 久 。 


您 应 当 注 意 : 邮件 的 信息 不 但 在 阅读 的 时 候 起 作用 ， 在 之 后 的 几 天 、 几 个 月 其 至 
几 年 后 依然 有 效 。 


国 
多 
AI 


| 


… 西 囊 泪 


府 半 汶 哄 全 | 潞 或 莹 


| 
9 
D 


里 凑 过 寸 祝 要 小 是 个 仿 中 新 > 一 洲 协 个 站 
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明白 了 这 一 点 ， 您 就 明白 如 何 针对 邮件 内 容 进 行 修改 。 可 以 在 邮件 中 提出 特殊 赠 
送 ， 通 过 随后 的 邮件 保持 用 户 的 积极 性 。 所 有 向 用 户 发 送 的 邮件 内 容 ， 都 致力 于 同一 
目标 ， 从 而 超越 单一 邮件 的 能 力 ， 建 立 长 久 的 效果 。 


星期 五 : 最 后 一 次 检查 


一 般 来 说 ， 即 使 您 100% 地 确信 营销 计划 是 完美 的 ， 但 当 您 准备 启动 计划 时 ， 您 
还 会 心里 打鼓 ， 质 疑 计 划 中 的 各 种 细节 。 


这 不 是 新 人 才 有 的 现象 ， 即 使 是 营销 老手 ， 也 会 在 启动 计划 时 备 感 焦虑 。 这 种 心 
理 现 象 在 业界 被 称 为 发 送 者 的 焦虑 。 


因此 ， 在 计划 启动 的 前 一 天 ， 我 们 建议 您 重新 浏览 本 章 的 所 有 要 点 ， 重 新 再 整理 
一 过 计划 。 我 们 同时 建议 ， 在 最 后 的 测试 环节 ， 找 一 个 没有 接触 过 计划 的 人 帮助 校正 
一 遍 。 因 为 通常 自己 很 难 发 现 自己 的 错误 。 


您 的 最 终 检查 清单 ， 应 该 包含 以 下 环节 : 


O 检查 用 户 数据 源 和 用 户 数据 流 ; 

D 确保 邮件 信息 与 用 户 档案 相 匹配 ; 

D 良好 的 邮件 内 容 设 计 和 良好 的 发 送 机 制 ; 

D 理解 营销 报告 ， 确 保 报告 能 够 反映 营销 的 主要 性 能 和 结果 ; 
D 保证 公司 网 站 和 登录 页 面 能 够 提供 良好 的 用 户 体验 ; 

Q 最 后 ， 准 备 一 个 应 急 预 案 。 


我 们 建议 您 最 后 再 将 本 章 内 容 浏 览 一 遍 ， 因 为 下 一 个 星期 您 就 要 启动 计划 ， 有 机 
会 看 到 收益 和 成 果 了 。 


公 测试 您 的 知识 


这 一 章 充满 了 各 种 信息 和 概念 。 看 看 您 掌握 得 如 何 ， 满 分 成 绩 可 确保 您 的 电子 邮 
件 计划 成 功 。 


Q 为 了 建立 成 功 的 营销 计划 ， 您 的 资源 库 中 需要 具备 哪 6 个 要 点 ? 
Q 营销 人 员 怎 样 运用 电子 邮件 作为 营销 渠 道 ? 

Q 为 什么 需要 关注 邮件 的 发 送 能 力 和 网 上 声誉 ? 

Q 用 户 注册 后 ， 公 司 向 其 发 送 的 确认 信 主 要 有 哪些 作用 ? 

D 说 出 邮件 发 送 能 力 的 3 个 基本 要 点 。 
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第 钨 章 


第 2 个 月 : 保证 营销 计划 走 
阿 成 功 


在 这 个 月 中 ， 您 需要 学 习 电 子 邮 件 营 销 中 的 执行 能 力 和 
技巧 ， 学 习 如 何 持续 优化 营销 流程 。 我 们 将 带 您 走 过 营 销 的 
整个 过 程 ， 分 析 和 营销 成 果 ， 提 高 公司 的 声誉 。 


章节 内 容 
第 一 周 ， 启动 第 一 个 营销 计划 
第 二 周 : 优化 您 的 营销 结果 
第 三 周 : 衡量 电子 邮件 对 其 他 渠道 的 影响 
第 四 周 : 在 公司 内 部 宣传 电子 邮件 营销 成 果 


站 志 六 上 二 六 叶 二,> 凌 其 图 半 下 
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特 第 一 周 : 启动 第 一 个 营销 计划 


报告 和 衡量 ， 是 第 一 周 工作 的 核心 重点 。 这 一 周 的 工作 重点 ， 在 于 通过 数据 分 析 
营销 计划 的 各 种 表现 ， 比 如 邮件 的 发 送 情况 ， 以 及 识别 哪个 用 户 比较 积极 、 是 重点 盈 
利 的 对 象 。 营 销 人 员 需 要 借助 这 些 尺度 来 衡量 营销 中 的 正面 结果 ， 而 不 必 深 入 分 析 为 
什么 某 些 用户 表 现 不 佳 。 第 二 个 月 的 主要 工作 应 该 集中 在 监控 营销 数据 上 ， 并 且 积 极 
反映 监控 结果 。 下 面 我 们 提供 必要 的 策略 ， 帮 助 您 充分 利用 所 有 的 数据 。 


星期 一 : 计划 启动 后 需要 做 什么 。 

星期 二 : 阅读 报告 。 

星期 三 : 管理 用 户 的 反馈 。 

星期 四 : 分 析 用 户 反 馈 信息 ， 预 测 未 来 营销 走势 。 
星期 五 : 维护 数据 库 ， 提 高 网 络 声 誉 。 


星期 一 : 计划 启动 后 需要 做 什么 


祝贺 您 ， 您 已 经 开始 启动 第 一 个 电子 邮件 营销 计划 。 很 多 研究 都 得 出 共同 结论 : 
邮件 发 送 后 的 48 个 小 时 内 ， 可 产生 80% 的 营销 效果 。 已 经 预期 用 户 将 产生 较 大 反响 ， 
所 以 您 需要 在 计划 启动 后 立刻 执行 所 有 重要 的 工作 。 


您 需要 立刻 执行 两 项 工作 。 第 一 项 工作 是 监控 测试 用 户 的 反应 ， 也 就 是 用 户 地 址 
列表 中 的 一 部 分 邮件 地 址 , 其 实 就 是 公司 测试 者 的 邮箱 地 址 , 来 检测 邮件 营销 的 情况 。 
用 于 测试 用 户 的 邮件 地 址 ， 应 该 包括 以 下 类 型 。 


D 您 自己 的 电子 邮件 地 址 。 这 样 保证 您 能 够 实时 地 收 到 一 份 邮件 的 拷贝 。 

D 参与 电子 邮件 营销 的 公司 工作 人 员 。 保 证 所 有 工作 人 员 收 到 一 份 邮件 的 拷贝 。 
Q 客户 服务 管理 部 。 电话 中 心 和 客服 中 心 的 同事 需要 收 到 所 有 电子 邮件 营销 计划 
发 送 邮件 的 副本 ， 以 便 回 答 客 户 的 各 种 问题 。 

9 商店 的 经 理 和 重要 员工 。 应 当 同 时 在 公司 内 部 进行 发 送 , 发 送 给 直接 经 营 产品 
的 人 员 ， 比 如 商店 经 理 ， 他 们 需要 保留 一 份 邮件 。 

D 在 各 大 网 站 上 设置 测试 用 户 地 址 。 在 诸如 雅虎 、AOL、Gmail、Hotmail 和 AIM 
等 各 大 网 站 上 注册 邮箱 账户 ,并 将 这 些 邮箱 加 入 到 用 户 邮件 地 址 列表 中 。 这 样 
可 以 快速 地 确认 邮件 是 否 能 够 抵达 这 些 主流 网 站 的 邮箱 用 户 手中 。 

D 邮件 发 送 服务 提供 商 的 测试 用 户 列表 。 就 像 之 前 章节 提 到 的 ,您 需要 与 路 径 回 

` 归公 司 、 中 枢 精准 公司 、 哈 比 公司 或 者 林 瑞 思 公 司 等 电子 邮件 发 送 服务 提供 商 
合作 。 他 们 能 够 对 上 百 个 网 络 域名 的 邮件 发 送 测试 服务 ,报告 邮 件 发 送 的 问题 
和 情况 ， 诸 如 是 否 被 拦截 、 是 否 丢 失 等 等 。 附 录 A 提 供 了 这 些 服务 提供 商 的 联 
系 方式 。 


免费 领取 更 多 资源 V: 3446034937 


第 二 项 工作 ， 是 通过 应 用 情况 报告 观察 计划 的 最 初 成 果 。 报 告 提供 了 邮件 的 发 送 
情况 以 及 用 户 的 点 击 和 打开 情况 。 


另外 ， 您 需要 和 电子 邮件 服务 提供 商 联系 ， 商 讨 如 何 处 理发 送 失败 的 邮件 信息 。 
发 送 失败 主要 有 两 种 可 能 ， 即 硬 失 败 和 软 失败 。 硬 失败 是 指 用 户 的 邮箱 并 不 存在 ,或 
者 出 现 了 拼写 错误 ， 这 种 发 送 失败 一 般 只 占 发 送 失败 总 数 的 10% 以 下 。 另 外 -一 种 发 送 
错误 称 为 软 失 败 ， 也 就 是 说 邮件 是 因为 以 下 原因 无 法 到 达 用 户 收 件 箱 的 。 这 些 原因 包 
括 : 收 件 箱 满 了 、 公 司 和 互联 网 服务 提供 商 的 路 由 连接 出 现 了 问题 等 等 。 电 子 邮件 服 
务 提 供 商 能 够 向 您 提供 发 送 失 败 的 细节 ， 并 且 告诉 您 如 何 应 对 这 种 软 失 败 ， 以 及 以 什 
么 频率 重新 发 送 邮 件 。 例 如 ， 一 个 软 失败 ， 也 许 需 要 每 天 重 发 s 遍 ， 直 到 发 送 成 功 ， 
或 者 确认 是 硬 失败 。 一 般 来 说 ， 这 些 软 发 送 失败 的 用 户 地 址 ， 不 会 从 公司 注册 用 户 列 
表 中 删除 ， 除 非 同一 封 邮件 ， 连 续 5 次 以 上 出 现 软 失 败 。 您 需要 了 解 ， 公 司 雇用 的 电 
子 邮件 服务 提供 商 ， 如 何 对 待 这 些 发 送 失败 的 邮件 ， 同 时 还 需要 了 解 ， 他 们 如 何 将 发 
送 失败 的 邮件 ， 计 算 在 邮件 发 送 成 功率 中 。 电 子 邮 件 体验 委员 会 建议 ， 邮 件 成 功 发 送 
率 的 计算 ， 应 该 考虑 到 硬 发 送 失败 带 来 的 影响 ， 这 样 数据 才 有 代表 性 。 


V 7 记 下 来 2005 年 头 48 小 时 的 电子 邮件 营销 情况 做 出 的 分 析 报告 表明 ，80 角 
已 打开 的 营销 性 电子 邮件 在 48 小 时 内 被 用 户 查 收 ; 6 天 后 ， 95 史 的 用 户 查 收 
了 这 类 邮件 . 


星期 二 : 阅读 报告 


您 的 邮件 营销 计划 很 快 就 能 反映 出 结果 。 一 般 来 说 在 营销 邮件 发 送 后 的 24 至 48 小 
时 后 ， 营 销 结果 就 会 浮 出 水 面 。 下 面 是 衡量 邮件 营销 效果 的 重要 指标 。 


域名 发 送 报告 ”这 个 报告 《图 7.1 展 示 的 例子 ) 反映 了 用 户 邮 箱 的 前 几 位 域名 的 
发 送 情况 。 遂 过 该 报告 ， 能 够 立刻 看 出 哪个 互联 网 服务 提供 商 旗下 的 用 户 ， 营 销 效果 
出 现 了 大 幅 下 落 ; 或 者 对 于 哪个 互联 网 服务 提供 商 ， 您 的 网 络 声誉 并 不 理想 。 如 果 您 
发 现 ， 某 一 互联 网 服务 提供 商 旗下 的 用 户 ， 邮 件 发 送 率 低 于 历史 平均 值 ， 那 么 就 意味 
着 , 这 个 互联 网 服务 提供 商 出 现 了 发 送 问题 。 域名 发 送 报告 能 够 进一步 证 实 这 个 猜想 ， 
或 者 表明 邮件 发 送 率 和 打开 率 的 低下 是 其 他 原因 导致 的 ， 比 如 主题 内 容 不 当 、 邮 件 针 
对 的 人 和 群 选择 不 当 ， 或 者 是 发 送 的 频率 过 高 致使 用 户 产 生 了 反感 等 等 。 

打开 率 这 是 指 多 少 用 户 打开 了 公司 发 送 的 营销 邮件 ， 通 常用 占 到 邮件 发 送 总 量 
的 百分比 率 来 表示 。 打 开 率 是 判断 电子 邮件 营销 成 功 与 否 的 一 个 重要 标准 ， 但 是 这 种 
标准 有 自身 的 局 限 。 例 如 ， 注 意图 7.1 中 的 “阅读 (read)” 列 ， 其 实 应 该 叫做 “打开 ” 
更 合适 ， 因 为 用 户 打开 邮件 ， 并 不 意味 着 就 会 认真 阅读 邮件 内 容 。 也 许 邮件 仅仅 是 被 
用 户 预 览 过 ,因为 诸如 Outlook 等 邮件 客户 端 提供 预览 邮件 的 功能 。 另 外 一 个 问题 是 图 
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7.1 所 示 的 邮件 打开 率 ,， 是 指 占 所 有 发 送 邮件 总 和 的 百分比 ， 而 不 是 实际 被 发 送 的 邮件 
数量 ， 这 是 错误 的 计算 方法 。 而 且 ， 邮 件 的 打开 率 测量 是 通过 在 邮件 中 放置 1 个 像素 
大 小 的 GIF 图 片 进行 的 ， 这 就 意味 着 如 果 客 户 端 拦截 图 像 ， 那 么 这 个 图 片 也 会 被 拦截 。 
而 且 ， 由 于 打开 率 依 赖 于 图 片 ， 那 么 对 于 纯 文 本 邮件 来 说 ， 打 开 率 就 不 能 准确 地 反映 
邮件 被 打开 的 数量 。 


] 尿 ee 
PT 
4 


二 


=。 大地 


如 .gs 


于 
一 
4 
:5 
36671 
0 
2 
Spa1 


内 长 | 民 王 i 本 大 扎 沁 
仿 必 长 钨 守 守 品 全 


融 人 3%) 和 
4 1 明 人 7 


图 7.1 域名 发 送 报告 


邮件 打开 率 能 够 直接 反映 潜在 的 发 送 问题 。 您 需要 搞 清 楚 ， 报 告 中 的 打开 率 ， 是 
总 和 打开 率 ， 还 是 唯一 打开 率 。 唯 一 打开 率 对 于 营销 人 员 更 为 重要 ， 因 为 它 指 的 是 有 
多 少 用 户 打 开 了 邮件 ， 不 计算 用 户 的 重复 点 击 行为 ， 相反 的 ， 总 和 打开 率 ， 也 就 是 用 
户 打开 邮件 次 数 的 总 和 ， 可 能 会 被 用 户 的 预览 行为 或 者 多 次 打开 邮件 的 行为 所 于 扰 。 
因为 打开 率 不 可 能 计算 到 那些 纯 文本 邮件 ， 一 些 电子 邮件 服务 提供 商 就 在 这 些 纯 文 本 
邮件 中 ， 添 加 了 一 个 链接 。 如 果 用 户 单 击 了 链接 ， 就 会 自动 通知 公司 他 已 经 查看 了 邮 
件 。 因 此 ， 您 需要 询问 电子 邮件 服务 提供 商 使 用 何 种 打开 率 标准 。 

反复 打开 率 ”这 指 的 是 某 个 用 户 在 几 天 中 反复 打开 邮件 查看 的 次 数 。 这 个 指标 
对 于 广告 邮件 来 说 很 重要 ， 因 为 对 于 那些 反复 打开 邮件 的 用 户 ， 向 他 们 发 送 更 多 广 
告 会 增加 营销 效果 。 平 均 来 说 ， 一 封 邮件 一 般 会 被 用 户 打 开 1.5 至 2 次 。 营 销 人 员 需 
要 将 营销 率 报 告 和 这 个 指标 对 照 分 析 ， 而 不 应 该 只 关注 用 户 的 链接 点 击 行为 。 

邮件 打开 的 总 次 数 这 个 电子 邮件 服务 提供 商 提供 的 指标 十 分 关键 。 它 能 告诉 您 
消费 者 平均 打开 邮件 的 次 数 。 但 是 许多 情况 干扰 着 这 个 参数 ， 比 如 用 户 的 预览 行为 ， 
而 且 这 个 指标 很 难 作 为 用 户 分 组 的 依据 。 另 外 ， 由 于 该 指标 基于 打开 率 指标 而 制定 ， 
所 有 受制 于 打开 率 的 局 限 性 。 

点 击 数 总 和 ”这 个 指标 表明 用 户 点 击 了 多 少 次 邮件 上 的 链接 ， 访 问 公司 网 站 。 这 
是 一 个 直接 影响 销售 率 的 指标 。 就 像 我 们 在 第 5 章 中 论述 的 那样 ， 这 个 指标 能 够 纳入 
到 总 体 业绩 指 标 中 去 。 

唯一 点 击 率 ” 指 的 是 点 击 链接 的 用 户 绝对 数量 ， 不 包含 重复 的 点 击 。 例 如 ， 如 
果 邮 件 中 有 两 个 链接 ， 用 户 点 击 第 1 个 链接 1 次 ， 第 2 个 链接 3 次 ， 那 么 唯一 点 击 率 是 
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2 次 。 

点 击 率 按 链接 网 址 分 类 ”这 项 数据 能 够 很 准确 地 告诉 您 ， 邮 件 中 的 哪 一 个 链接 网 
址 被 用 户 点 击 以 及 被 点 击 的 次 数 。 这 项 数据 能 够 告诉 您 用 户 喜欢 什么 内 容 ， 是 喜欢 研 
究 性 文章 、 特 殊 优 惠 ， 还 是 营销 信息 ? 

邮件 转化 率 这 项 数据 表明 有 多 少 用户 最 终 完 成 了 网 上 购物 的 整个 过 程 ， 或 者 登 
录 了 某 个 注册 页 面 ， 只 要 你 决定 对 这 个 页 面 进 行 标 记 以 衡量 任务 完成 情况 。 这 就 要 使 
用 网 络 信 标 《Web Beacon)， 一 般 来 说 通常 是 使 用 cookie 技 术 。 几 乎 所 有 的 电子 邮件 服 
务 提 供 商都 拥有 追踪 用 户 登录 网 页 的 能 力 。 

注销 率 ”这 是 指 注销 用 户 占 总 体 用 户 的 比例 ， 一 般 都 低 于 0.5%。 

举报 率 ”这 是 指 注册 用 户 投诉 公司 发 送 的 邮件 是 垃圾 邮件 占 总 邮件 的 比率 。 最 
近 ， 电 子 邮 件 服 务 提 供 商 在 报告 中 加 入 这 项 数据 ， 这 是 一 项 您 需要 认真 关注 的 数据 。 

每 封 邮 件 的 收益 这 项 指标 可 以 有 许多 汇总 的 计算 方式 ， 包 括 邮件 带 来 的 收益 总 
和 的 计算 以 及 涉及 订单 金额 的 大 小 。 该 数据 是 另外 一 个 能 够 打动 老板 ， 说 明 电子 邮件 
营销 重要 性 的 数据 。 图 7.2 是 一 个 示例 报表 。 

150 万 美元 [一 巡 


100 万 美元 | 


50 万 美元 


图 7.2 每 月 的 邮件 收益 


这 些 指标 能 够 用 来 进行 用 户 分 组 ， 从 而 对 不 同 的 组 实行 不 同 的 策略 。 比 如 ， 将 用 
户 按照 点 击 了 的 或 没有 点 击 的 ， 以 及 购买 或 没有 购买 的 分 成 不 同 的 组 。 另 外 ， 通 过 公 
司 网 站 的 访问 者 流量 ， 能 够 进一步 提供 大 量 用 户 分 组 的 信息 。 


星期 三 : 管理 用 户 的 反馈 


发 送出 的 邮件 将 会 产生 大 量 的 用 户 反馈 ， 一 些 反 馈 能 够 被 快速 地 分 类 和 删除 ， 而 
其 他 的 回馈 信息 则 需要 更 多 地 关注 并 为 此 进行 更 多 的 工作 。 例 如 ， 一 些 用 户 可 能 不 喜 
欢 利 用 邮件 中 的 注销 链接 进行 注销 ， 而 采取 其 他 途径 提交 注销 申请 。 对 于 这 些 用 户 应 
该 终止 发 送 营销 邮件 ， 并 且 发 送 确认 函 ， 再 次 确认 用 户 的 注销 意愿 。 另 外 一 种 需要 关 
注 的 用 户 反 馈 ， 就 是 通过 客户 服务 部 和 销售 部 递交 的 用 户 反馈 。 这 其 中 大 多 是 对 于 产 
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品 和 服务 的 提问 ， 也 可 能 是 咨询 之 前 的 订购 行为 。 


您 需要 监控 这 些 用 户 反馈 的 信息 ， 快 速 解决 用 户 反馈 的 问题 至 关 重要 。 大 多 数 的 
消费 者 期 望 能 在 一 个 工作 日 之 后 得 到 回复 。 所 以 当 星 期 一 发 送 邮件 后 ， 应 该 不 晚 于 星 
期 三 处 理 所 有 的 用 户 反馈 信息 。 


这 下 2007 年 朱 庇 特 研 究 公 司 开展 的 “客户 服务 标准 ”调查 指出 ， 通 过 
， 对 上 百 家 企 业 测 试 账户 调查 ， 只 有 50% 的 邮件 在 24 小 时 之 内 被 解决 ; 31% 的 
站 点 需要 3 天 以 上 的 时 间 才 能 完全 解决 用 户 的 请 求 。 


千 


利用 客户 服务 部 反馈 的 用 户 数据 进行 用 户 分 组 。 如 果 用 户 提出 的 请 求 是 与 服务 相 
关 的 ， 那 么 不 管 是 通过 公司 网 站 发 送 的 用 户 反馈 ， 还 是 通过 邮件 递交 的 ， 这 个 数据 都 
表明 用 户 对 公司 不 满意 。 另 外 ， 对 于 极度 不 满 的 用 户 ， 公 司 可 以 通过 优惠 政策 来 重新 
赢得 用 户 的 青睐 。 


为 了 保证 地 址 监控 能 够 实时 更 新 ， 您 需要 使 用 唯一 的 用 户 答复 地 址 ， 这 样 用 户 能 
够 比较 容易 地 识别 出 公司 回复 的 信息 。 


星期 四 : 分 析 用 户 反馈 信息 ， 预 测 未 来 营销 走势 


营销 领域 有 名 经典 的 格言 :“ 计 划 您 的 执行 ， 执 行 您 的 计划 。” 我 们 从 中 看 到 ， 对 
每 一 封 邮 件 都 应 当 坚持 这 样 的 理念 : 不 要 对 营销 结果 沾沾自喜 ， 应 该 精益 求 精 ， 改 进 
营销 结果 中 的 每 一 点 不 足 。 


为 了 保证 正确 把 握 营 销 结果 ， 您 需要 明白 电子 邮件 服务 提供 商 或 者 通过 邮件 营销 
分 析 软 件 提出 的 报告 是 基于 何 种 计算 方式 和 基于 哪些 指标 得 出 的 ， 这 样 可 以 保证 目标 
与 预期 相符 。 


然而 ， 您 也 需要 清醒 地 意识 到 ， 营 销 结果 一 般 不 会 与 您 预期 的 结果 相符 。 在 下 一 
周 的 工作 中 ， 我 们 将 致力 于 采用 更 加 合理 的 指标 。 当 遇 到 分 析 结 果 和 预期 相差 甚 远 的 
情况 时 ， 我 们 下 周 的 工作 将 会 十 分 有 用 。 


首先 ， 我 们 需要 找 出 计划 和 实际 的 偏差 。 不 管 结果 是 好 是 坏 ， 都 应 该 通过 电子 邮 
件 营 销 分 析 软 件 建立 一 个 符合 公司 需求 的 营销 报告 ， 而 不 要 一 味 地 采用 常规 的 报告 。 
对 于 每 一 封 邮 件 都 要 进行 分 析 ， 建 立 一 个 营销 历史 记录 。 如 图 7.3 所 示 的 用 户 结构 分 布 
图 能 够 很 好 地 显示 公司 整体 用 户 的 表现 ， 由 此 可 以 进一步 设计 针对 特殊 用 户 群 体 的 营 
销 战略 。 


之 后 ， 选 择 其 中 最 大 的 偏差 分 析 其 成 因 。 比 如 ， 可 以 分 析 邮 件 内 容 或 者 发 送 时 间 
的 最 大 偏差 ， 虽 然 我 们 建议 进行 专门 的 测试 ， 通 过 单一 变量 法 找 出 具体 是 哪个 因素 导 
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致 了 现实 与 计划 的 偏差 ， 但 这 里 ， 您 只 需要 通过 之 前 章节 所 讨论 的 内 容 ， 就 可 大 致 判 
断 今后 需要 测试 的 环节 。 如 果 营 销 结 果 与 预期 相差 其 远 ， 那 么 可 能 是 发 送 环节 出 了 问 
题 。 图 7.4 给 出 分 析 报 表 的 样子 。 星 期 五 的 工作 是 调查 这 些 问题 。 
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图 7.3 ”由 易 普 生 〈Epsilon》 公司 的 DREAM application 软 件 制作 的 
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图 7.4 ”电子 邮件 分 析 报表 和 投资 回报 比 计算 器 
星期 五 : 维护 数据 库 ， 提 交 网 络 声 淮 


在 本 章 的 前 半 部 分 , 我 们 讨论 了 邮件 发 送 问题 及 其 解决 方法 。 在 邮件 营销 计划 中 ， 
需要 注意 以 下 环节 ， 以 保持 数据 库 的 整洁 以 及 网 上 声誉 的 良好 。 


站 还 可 总 由 寺 间 叶 出 帝 > 涂 协 轩 半 | 基 
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注销 用 户 机 制 ”保证 所 有 的 用 户 注销 请 求 都 能 够 立刻 被 执行 。 如 果 您 作为 出 版 商 
还 与 其 他 广告 商 合作 《或 者 相反 ， 您 是 作为 广告 商 与 其 他 出 版 商 合作 )， 共 同 向 用 户 
发 送 邮 件 ， 那 么 作为 发 送 者 你 要 遵守 《控制 侵略 性 非 请 求 的 色情 或 营销 内 容 电子 邮件 
法 案 》 规 定 ， 另 外 ， 您 需要 同时 通知 其 他 合作 公司 ， 将 该 用 户 从 用 户 地 址 列表 中 删除 。 
德 川 媒体 公司 就 提供 这 种 机 制 ， 保 证 公司 之 间 的 数据 库 互 相 沟通 。 

验证 机 制 ” 需 要 保证 电子 邮件 系统 支持 发 送 者 允许 验证 框架 技术 (SPF)、 发 送 
者 身份 技术 "和 域名 密 钥 识 别 邮 件 标准 (DKIMJ)。 这 些 邮 件 验 证 技术 (具体 见 第 6 章 )， 
是 MSN、Hotmail、Yahoo 和 AOL 网 站 共同 使 用 的 邮件 验证 方法 。 如 果 邮 件 系统 不 支持 
这 些 技术 ， 那 么 邮件 可 能 被 拦截 ， 或 者 被 互联 网 服务 提供 商 确 认为 垃圾 邮件 。 您 的 电 
子 邮 件 服 务 提供 商 应 该 提供 这 些 技 术 ， 至 少 应 该 提供 SPF 和 DKIM 技 术 。 

反馈 回路 数据 〈FBLs) 互联 网 服务 提供 商 ， 包 括 微软 公司 、AOL 人 公司、 雅虎 公 
司 和 康 卡 斯 公司 〈Comcast) 提供 这 项 数据 ， 用 来 告诉 公司 ， 哪 些 用 户 指控 公司 发 送 
的 邮件 是 垃圾 邮件 。 当 然 ， 您 希望 立刻 将 这 些 举报 用 户 剔 除 ， 但 是 同时 您 需要 认真 关 
注 自 己 的 网 络 声 誉 。 每 一 个 互联 网 服务 提供 商都 有 一 套 自 己 的 网 络 声誉 评分 系统 和 邮 
件 拦截 机 制 。 不 过 ， 诸 如 路 径 回归 公司 等 发 送 服务 提供 商 能 够 帮助 您 协调 与 互联 网 服 
务 提 供 商 的 关系 。 为 了 保证 网 络 声誉 良好 ， 您 需要 关注 反馈 回路 数据 ， 不 再 向 举报 用 
户 发 送 营销 邮件 ， 同 时 与 主要 互联 网 服务 提供 商 保持 良好 关系 。 

IP 节 流向 公司 雇用 的 电子 邮件 服务 提供 商 询问 是 否 提供 网 络 域 级 别 的 耳 地 址 节 
流 措 施 。 尽 管 听 起 来 握 口 ， 但 耳 节 流 实际 就 是 指 每 一 个 下地 址 的 发 送 能 力 上 限 。 如 果 
超过 该 上 限 一 定数 量 ， 那 么 会 被 查封 ， 网 络 声 誉 将 受挫 。 例 如 ， 康 卡 斯 公司 限制 每 一 
个 发 送 者 下地 址 ， 至 多 同时 只 能 建立 2 个 连接 ， 每 个 连接 只 能 发 送 1000 封 邮件 。 对 于 
不 同 互联 网 服务 提供 商 ， 这 个 标准 是 不 同 的， 而 且 他 们 经 常 改 变 规则 。 尽 管 电子 邮 件 
服务 提供 商 发 送 邮件 的 速度 是 一 个 重要 指标 ， 但 是 更 重要 的 是 ， 需 要 明智 地 选择 发 送 
策略 ， 以 适应 网 络 上 不 同门 派 各 式 各 样 的 规则 。 您 雇用 的 电子 邮件 服务 提供 商 ， 应 该 
熟悉 瑟 节 流 技术 ， 并 且 据 此 管理 好 邮件 发 送 的 速率 ， 因 为 邮件 发 送 速率 需要 在 一 天 中 
实时 地 改变 。 图 7.5 显 示 了 这 样 一 个 例子 。 

对 于 没有 反应 的 用 户 管理 策略 ”如果 您 向 一 个 用 户 地 址 发 送 了 8 到 10 个 月 ， 但 是 
用 户 一 直 没 有 反应 ， 那 么 该 用 户 被 称 为 休眠 用 户 。 从 邮件 列表 中 剔除 这 些 没有 反应 的 
用 户 十 分 重要 ， 因 为 向 这 些 休 眠 用 户 发 送 邮件 ， 会 影响 您 的 网 络 声 誉 "。 一 定 要 剔除 
这 些 没有 反应 的 用 户 地 址 。 

欢迎 策略 ”前 面 章 节 中 ， 我 们 讨论 了 运用 欢迎 策略 的 益处 。 当 使 用 该 策略 时 ， 至 


@ SenderID， 一 种 微软 提出 的 新 型 反 垃圾 邮件 机 制 ， 结 合 了 SPF 技 术 和 呼叫 者 身份 技术 〈Caller ID )。 


一 一 译 者 注 
@ 有 些 休 眠 用 户 甚至 可 能 是 互联 网 服务 提供 商 设置 的 圈套 ， 以 引诱 垃圾 邮件 发 送 者 。 一 译 者 注 
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少 自动 应 答 可 以 确定 邮件 地 址 是 否 有 效 ， 从 而 避免 虚假 邮件 地 址 进入 您 的 地 址 钴 。 许 
多 垃圾 邮件 监控 人 员 会 故意 在 营销 人 员 的 用 户 列表 中 加 入 坏 地 址 作为 诱饵 地 址 ， 以 检 
查 营 销 人 员 是 否 存在 垃圾 邮件 发 送行 为 。 
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图 7.5 ”以 小 时 为 间隔 生成 的 邮件 发 送 报告 


一 般 用 户 的 邮件 地 址 管理 对 策 与 电子 邮件 服务 提供 商 合作 ， 删 除 那些 常见 的 问 
题 用 户 地 址 ， 比 如 最 常见 的 info@ 和 abuse@ 等 非法 邮件 地 址 名 称 。 删 除 这 些 邮 件 地 址 ， 
能 够 保持 您 的 网 络 声 誉 " 。 


第 二 周 : 优化 您 的 营销 结果 


您 的 第 一 个 营销 计划 正在 顺利 进行 ， 现 在 应 当 通过 已 有 数据 重新 调整 您 的 营销 预 
期 ， 并 且 优 化 营销 计划 。 第 二 周 的 工作 包括 向 同事 和 老板 宣传 电子 邮件 营销 的 成 功业 
绩 ， 并 且 通 过 用 户 和 公司 其 他 部 门 的 反馈 改善 电子 邮件 营销 计划 。 


星期 一 : 分 析 报 告 。 
星期 二 : 分 析 创 意 的 有 效 性 。 
星期 三 : 综合 报告 。 


@ 最 常见 的 圈套 ， 例 如 ， 向 以 上 前 缀 邮箱 地 址 发 送 邮 件 会 被 判定 为 垃圾 邮件 发 送 者 。 一 一 译 者 注 
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星期 四 : 优化 网 站 的 注册 环节 。 
星期 五 : 建立 测试 方案 。 


星期 一 : 分 析 报 告 


前 一 个 星期 我 们 曾经 设计 了 分 析 报 告 。 一 般 来 说 ， 电 子 邮 件 营 销 人 员 采 用 以 下 两 
个 方面 衡量 邮件 的 效果 : 邮件 打开 和 链接 点 击 。 尽 管 我 们 提供 了 大 量 的 建议 ， 但 是 您 
的 营销 计划 还 可 能 遇 到 下 面 的 问题 : 


OQ 唯一 打开 数量 很 高 ， 但 是 唯一 点 击 数量 并 不 高 。 一 般 来 说 ， 唯 一 邮件 打开 数 
量 " 应 该 高 于 唯一 点 击 数量 "， 这 是 由 于 以 下 两 个 原因 。 第 一 个 原因 是 用 户 的 预 
览 行为 。 微 软 公司 的 Outlook 邮 件 客户 端 软件 提供 预览 功能 ， 对 于 公司 的 追踪 
系统 而 言 ， 用 户 的 预览 行为 无 法 与 打开 行为 相 区 别 。 很 多 用 户 预览 了 邮件 ,但 
是 不 会 查看 邮件 , 这 将 会 导致 打开 数量 高 于 邮件 链接 点 击 数量 。 对 于 这 个 方面 ， 
您 没有 更 多 可 做 的 工作 。 第 二 个 原因 是 虽然 用 户 查看 了 邮件 ,但 是 邮件 的 内 容 
并 非 十 分 吸引 人 , 用 户 因此 没有 点 击 邮件 内 容 中 的 链接 。 如 果 唯 一 打开 率 与 唯 
一 点 击 率 的 相差 值 高 于 25 个 百分点 , 那么 就 表明 用 户 的 预期 与 邮件 的 内 容 脱节 
了 。 如 果 这 个 趋势 持续 下 去 ， 就 表明 您 的 邮件 没有 正确 地 发 送 给 相应 的 用 户 ; 
或 者 意味 着 , 现在 发 送 这 些 邮 件 还 为 时 尚 早 。 您 需要 通过 A/B 方 案 分 类 检测 法 ， 
提高 打开 率 和 点 击 率 。 


A/B 方 案 分 类 检测 法 

使 用 A/B 方 案 分 类 检测 法 ， 对 邮件 内 容 进 行 优化 .在 设计 邮件 内 容 的 时 候 ， 准 备 
两 种 不 同 版 本 的 邮件 内 容 。 挑 选 一 部 分 打开 了 邮件 却 没有 上 志 击 内 容 链接 的 用 户 ， 作 
为 测试 用 户 ， 分 别 向 他 们 发 送 两 种 版 本 的 邮件 。A 版 本 的 邮件 ， 重 复 以 往 邮 件 内 容 ， 
比如 通过 主题 栏 告诉 用 户 邮 件 内 容 的 价值 ， 在 邮件 的 正文 宣传 产品 。 在 B 版 本 的 邮 
件 中 加 入 新 的 创意 。 在 邮件 主题 栏 中 ， 告 诉 用 户 他 们 可 以 自主 选择 ， 比 如 主题 栏 内 
容 可 以 写成 “大 卫 ， 选 择 您 自己 的 优惠 方式 ”。 在 邮件 正文 告诉 消费 者 ， 他 们 被 挑选 
参加 公司 的 促销 活动 。 之 后 创建 两 个 不 同 的 链接 。 一 个 链接 提供 10% 的 折扣 ， 另 外 
一 个 链接 提供 免费 送 货 上 门 服务 。 然后， 通过 对 营销 结果 的 分 析 找 出 哪 种 优惠 方式 
最 有 成 效 。 

虽然 例子 中 涉及 的 是 零售 商 服务 ， 但 这 个 测试 策略 可 以 应 用 到 任何 领域 中 。 在 
测试 中 限制 用 户 的 选择 能 够 带 来 更 高 的 点 击 率 ; 同时 还 可 以 告诉 您 ， 用 户 更 喜欢 哪 
种 优惠 方式 。 一 旦 采集 到 数据 ， 您 就 可 以 进一步 利用 这 些 数据 ， 基 于 用 户 的 喜好 对 


@ 打开 邮件 的 用 户 数量 ， 不 重复 计算 相同 用 户 的 多 次 打开 行为 。 一 一 译 者 注 
@ 点 击 链接 的 用 户 数量 ， 不 重复 计算 相同 用 户 的 多 次 点 击 行为 。 一 一 译 者 注 
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用 户 进行 分 组 。 测 试 可 帮助 您 确定 邮件 内 容 所 提供 的 信息 是 否 足够 ， 还 是 过 多 了 ， 
同时 还 能 够 找 出 用 户 的 口味 。 


D 点 击 率 高 于 打开 率 。 这 表明 ， 邮 件 中 相当 一 部 分 的 图 片 被 拦截 了 ,或 者 邮件 中 

相当 大 的 一 部 分 是 纯 文本 格式 。 如 果 您 的 邮件 中 使 用 多 方 MIME 技 术 "， 就 像 

第 5 章 中 提 到 的 ， 如 果 点 击 率 高 于 打开 率 ， 则 意味 许多 用 户 是 利用 移动 智能 设 

备 阅 读 邮 件 。 但 是 ,在 这 种 情况 下 销售 率 往往 很 低 ， 因 为 大 多 数 登 录 网 站 不 支 

持 智 能 移动 设备 的 访问 《由 于 它们 使 用 无 线 设备 协议 格式 )。 可 以 在 邮件 内 容 

中 加 入 几 张 图 片 来 解决 这 个 问题 。 以 后 我 们 会 详细 讨论 。 

打开 率 和 点 击 率 比 历史 同期 水 平 低 ， 或 低 于 计划 标准 。 就 像 前 面 提 到 的 ， 这 可 

能 表明 至 少 10% 的 邮件 不 能 正确 发 送 到 某 些 网 络 域 ， 或 者 不 能 正常 连接 到 一 些 

互联 网 服务 提供 商 。 利 用 网 络 域 发 送 报告 能 够 反映 出 这 个 问题 。 如 果 不 是 某 个 

网 络 域 的 发 送 问题 ,那么 可 能 是 邮件 发 送 的 时 机 和 频率 不 对 。 如 果 问 题 一 直 持 

续 ， 那 么 可 能 表明 大 量 用 户 并 没有 接收 您 的 营销 邮件 。 之 前 提 到 的 ， 诸 如 实施 

调查 或 者 提供 彩票 抽奖 服务 能 够 帮助 您 改变 这 个 现状 。 如 果 这 种 异常 情况 经 常 

发 生 ， 同 时 并 不 是 发 送 问题 导致 的 ， 那 么 就 可 能 是 发 送 邮件 的 时 机 不 对 了 。 您 

需要 将 节假日 和 某 些 特殊 日 子 考虑 在 内 ， 因 为 这 些 日 子 中 , 用 户 会 收 到 很 多 的 

郝 件 。 比 如 星期 四 是 一 周 之 中 重要 的 营销 时 机 ， 因 为 可 以 通过 营销 邮件 告诉 消 

费 者 ， 周 五 晚上 去 看 什么 电影 ， 周 六 去 哪里 购物 等 等 。 周 四 晚上 的 电视 节目 十 

分 重要 ， 因 为 需要 吸引 大 基 的 观众 收看 广告 ， 传 递 必要 的 营销 信息 。 电 子 邮 件 

营销 也 不 例外 ， 因 此 用 户 会 在 星期 四 收 到 很 多 邮件 。 

Q 调整 并 测试 邮件 发 送 的 频率 ， 在 一 天 的 什么 时 候 发 送 ， 在 一 周 的 哪 一 天 发 送 ， 
以 优化 邮件 的 营销 效果 。 利 用 A/B 测 试 法 ， 在 不 同 的 时 间 向 没有 回应 的 用 户 发 
送 邮件 。 在 不 同 的 时 间或 者 采用 不 同 的 方法 向 用 户 发 送 邮件 ,是 测试 你 的 邮件 
的 营销 效果 的 第 一 步 。 


下 一 步 工 作 是 对 邮件 内 容 进 行进 一 步 优 化 。 我 们 建议 在 第 二 天 开展 这 项 工作 。 
星期 二 : 分 析 创 意 的 有 效 性 


分 析 邮 件 的 有 效 性 是 一 门 交 叉 性 学 科 ， 需 要 借助 大 量 实际 数据 的 分 析 以 及 优秀 的 
洞察 力 。 判 断 邮 件 内 容 的 有 效 性 往往 十 分 复杂 , 它 涉及 用 户 个 人 喜好 、 公 司 品牌 效应 、 
设计 规范 理念 等 等 因素 。 如果 按部就班 地 完成 这 些 工 作 , 往往 会 使 得 事情 越 来 越 复 杂 ， 
这 也 是 许多 商家 对 消费 者 常 犯 的 错误 。 这 种 工作 模式 往往 只 会 造成 越 来 越 多 的 问题 。 


口 


@ 即 多 功能 互联 网 邮件 扩充 服务 ， 它 是 一 种 多 用 途 网 际 邮 件 扩充 协议 。 服 务 器 会 将 它们 发 送 的 多 媒体 
数据 的 类 型 告诉 浏览 器 。 服 务 器 告诉 浏览 器 使 用 哪 种 插件 读 取 相 关 文 件 。 一 一 译 者 注 
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随 着 营销 计划 的 开展 ， 您 可 以 利用 以 往 的 历史 数据 指导 邮件 内 容 的 设计 ， 但 是 在 起 步 
阶段 ， 我 们 建议 采用 以 下 建议 优化 邮件 内 容 设计 。 记 住 ， 这 些 建议 同样 适用 于 其 他 内 
容 设 计 ， 比 如 登录 页 的 设计 。 系 统 结构 是 从 下 到 上 的 ， 您 需要 致力 于 寻找 影响 目前 营 
销 计划 的 最 重要 变量 。 


邮件 内 容 在 客户 端 软件 上 的 显示 问题 


确保 邮件 内 容 遵 循 第 5 章 关 于 HTML 表格 布局 以 及 邮件 模板 宽度 的 设 定 。 由 于 不 同 
的 邮件 客户 端 设 计 不 同 ， 您 需要 制定 灵活 的 标准 。 您 的 邮件 是 否 能 够 在 不 同 邮件 客户 
端 软件 上 正常 显示 ? 是 否 能 够 允许 移动 设备 用 户 接收 ? 邮件 模板 的 设计 是 否 遵循 邮 
件 发 送 要 求 ? 这 些 规 定 都 比较 灵活 ， 这 也 就 是 为 什么 公司 需要 使 用 电子 邮件 发 送 服务 
提供 商 提供 的 软件 了 《〈 见 附录 A 的 联系 方式 ) 。 这 些 软件 能 够 告诉 您 用 户 收 到 的 邮件 
内 容 是 什么 样子 ， 是 否 能 够 正确 显示 。 


使 用 简便 


暂时 放弃 使 用 计算 机 ， 利 用 彩色 打印 机 将 电子 邮件 打印 出 来 ， 连 同 3 支 不 同 颜色 
的 彩 笔 交 给 手下 的 工作 人 员 ， 让 他 们 用 第 一 支 彩 笔 标 出 邮件 内 容 中 最 先 吸 引 眼 球 的 3 
个 区 域 。 在 这 个 过 程 中 ， 去 除 邮 件 的 主题 ， 以 便 测 试 者 将 精力 集中 在 邮件 内 容 上 。 利 
用 第 二 支 彩 笔 标记 出 测试 者 随后 关注 的 3 个 区 域 ， 最 后 用 第 三 支 彩 笔 标记 出 最 后 关注 
的 3 个 区 域 。 


从 5 至 8 名 同事 那里 得 到 这 些 结果 ， 将 结果 绘制 成 分 析 表 。 每 一 列 分 别 代表 一 块 导 
航 栏 、 文 字 内 容 以 及 链接 。9 行 内 容 代 表 之 前 用 彩 笔 标记 的 9 个 区 域 〈 每 3 行 是 同一 种 
颜色 ) 。 然 后 观察 每 个 同事 标记 的 区 域 属 于 邮件 内 容 的 哪个 部 分 ， 是 否 存在 某 种 阅读 
规则 ;， 如果 存在 ， 那 么 就 证 明 邮 件 内 容 布局 合理 ， 方 便 读 者 阅读 。 


如 果 不 同 人 阅读 邮件 的 部 分 和 顺序 都 不 相同 ， 那 就 说 明 邮 件 的 布局 并 不 符合 浏览 
邮件 的 用 户 预期 。 理 想 的 实验 结果 ， 是 所 有 的 测试 者 采用 相同 的 顺序 浏览 整个 邮件 内 
容 ， 并 且 这 种 浏览 顺序 也 符合 公司 的 期 望 。 如 果 达 不 到 要 求 ， 则 要 重新 进行 设计 。 记 
住 ， 如 果 邮 件 内 容 过 于 混乱 ， 那 么 对 于 用 户 的 营销 效果 就 会 大 打折 扣 。 用 户 会 觉得 庆 
烦 ， 从 而 删除 邮件 ， 甚 至 不 会 再 去 理会 收 件 箱 中 公司 的 其 他 邮件 。 


内 容 创意 的 有 效 性 


内 容 创意 的 有 效 性 包含 两 个 因素 。 第 一 ， 您 需要 考虑 邮件 的 创意 ， 比 如 全 新 的 邮 
件 模板 是 否 能 够 简化 邮件 制作 的 工序 ， 又 比如 ， 是 否 能 够 允许 简便 快捷 地 测试 ， 或 者 
这 种 设计 是 否 能 够 被 反复 利用 。 第 二 ， 在 之 前 提 到 的 彩 笔 试验 中 ， 测 试 者 以 及 公司 员 
工 的 测试 结果 是 耕 尽 如 入 意 ， 他 们 最 初 关 注 的 目标 是 否 和 您 预期 的 一 致 ? 如 果 邮 件 的 
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创意 能 够 快速 地 在 公司 内 部 实现 并 且 迅 速 被 用 户 接受 ， 这样 就 能 保证 您 的 邮件 创意 切 
实 有 效 ， 同 时 能 够 在 未 来 很 好 地 被 优化 维护 。 


内 容 的 清晰 性 


彩 笔 实 验 的 结果 是 否 反映 出 邮件 内 容 存 在 语言 混淆 ， 或 者 反映 出 营销 目标 不 明 
确 ? 邮件 内 容 的 核心 目标 ， 也 就 是 驱使 用 户 行动 的 链接 ， 是 否 突显 出 来 ? 营销 的 内 容 
和 宣传 的 观点 是 否 条 理 清晰 ? 如 果 不 是 , 您 需要 重新 创意 、 更 改 图 片 或 进行 文字 处 理 。 


简洁 


这 是 有 效 性 的 另 一 方面 。 您 是 否 正确 地 使 用 了 链接 ? 在 电子 邮件 中 ， 您 不 应 该 长 
篇 累 租 地 宣传 ， 应 该 简明 扼要 地 盖 述 必要 的 事情 。 向 消费 者 提供 刚好 且 适 当 的 信息 ， 
驱使 他 们 点 击 链接 、 登 录 公司 网 站 查看 自己 感 兴趣 的 信息 ， 这 才 是 邮件 的 真正 目标 。 
对 于 邮件 的 营销 结果 ， 有 如 下 几 个 预期 。 如 果 您 的 邮件 是 定期 新 闻 简 报 性 质 的 邮件 ， 
那么 可 以 向 用 户 讲述 一 个 主题 故事 或 者 一 篇 文章 。 如 果 您 发 送 的 是 品牌 效应 的 邮件 ， 
那么 目标 就 是 介绍 品牌 理念 或 一 款 全 新 产品 。 例 如 ， 如 果 邮 件 的 内 容 是 一 大 张 图 片 ， 
类 似 明信片 ， 那 么 邮件 的 目标 应 该 定位 于 宣传 单一 的 产品 或 理念 。 在 这 种 情况 下 ， 您 
可 以 修饰 一 下 文字 , 但 是 总 规则 依然 有 效 , 那 就 是 一 定 要 促使 用 户 点 击 邮件 上 的 链接 。 


一 致 性 


每 周 向 用 户 发 送 的 电子 邮件 周报 是 否 采 用 相同 的 布局 、 导 航 栏 和 颜色 ? 如 果 不 
是 ， 那 么 应 该 及 时 更 正 。 创 造 一 种 一 致 性 ， 这 样 用 户 会 对 邮件 的 布局 和 样式 产生 亲切 
感 和 熟悉 感 。 虽 然 可 以 加 入 Flash 等 动画 元 素 ， 但 是 不 要 使 邮件 过 于 花哨 。 使 用 一 致 的 
颜色 和 字体 ， 同 时 应 保证 这 些 颜 色 和 字体 使 用 广泛 ， 能 够 被 大 多 数 操作 系统 和 计算 机 
正确 显示 。 


个 性 化 


您 是 否 使 用 个 性 化 信息 ， 比 如 最 基本 的 ， 使 用 用 户 的 姓名 ? 您 是 否 过 多 地 在 邮件 
中 添加 了 个 性 化 信息 ? 不 要 让 用 户 感觉 您 过 于 狐 猎 ， 不 要 在 每 个 页 面 上 都 添加 用 户 的 
姓名 。 


您 需要 按照 用 户 的 个 人 喜好 ， 向 他 们 推荐 不 同 的 信息 、 商 品 或 者 服务 。 就 像 前 面 
章节 讲 到 的 那样 ， 相 对 于 向 每 一 个 用 户 发 送 相同 信息 而 言 ， 个 性 化 ， 尤 其 是 根据 用 户 
特点 的 个 性 化 ， 能 够 产生 更 大 的 营销 效果 。 


为 了 加 深 您 的 理解 ,我 们 将 和 您 分 享 与 史密斯 海 默 公司 的 两 位 总 裁 阿 衣 “ 史 密 
斯 和 丽 莎 。 海 默 的 对 话 。 他 们 的 电子 营销 设计 公司 站 在 业界 前 沿 。 


mm 


尊 导 六 叶 还 站 关 记 … 末 1) 迁 旧 


一 
WwW 
人 


站 二 下 亲 岂 二 普 咯 册 六 mb 湾 博 国 深 


免费 领取 更 多 资源 V: 3446034937 


大 卫 。 有 丹尼尔 和 珍 尼 。 穆 朗 : 为 了 迎接 邮件 设计 和 文字 撰写 的 挑战 ， 您 
怎样 训练 您 手下 的 电子 邮件 设计 者 和 内 容 撰写 者 ? 

丽 莎 。 海 默 : 电子 邮件 不 仅仅 是 有 效 的 沟通 渠道 ， 更 是 一 种 创意 性 的 工 
作 。 我 激励 手下 的 设计 者 和 文本 撰写 者 ， 致 力 于 不 断 地 寻找 更 有 效 的 途径 。 
每 一 幅 图 片 、 每 一 组 文字 ， 都 应 传达 特别 的 意义 。 

大 卫 。 丹 尼 尔 和 珍 尼 “。 穆 朗 ; 如 果 一 个 人 在 海报 广告 营销 方面 极 具 天 赋 ， 
这 个 人 就 能 够 立刻 转行 到 电子 邮件 营销 领域 吗 ? 

阿 朗 .史密斯 : 电子 邮件 内 容 创 老 只 备 海报 广告 和 网 站 营销 的 双重 特 和 
电子 邮件 营销 ， 需 要 设计 人 员 认 识 到 营销 渠道 本 身 的 特点 。 优 秀 的 电子 邮件 
必须 以 结果 说 话 ， 并 且 需 要 深刻 了 解 多 种 客户 端 接收 平台 的 特性 ， 才 能 设计 
出 优秀 的 作品 。 

大 卫 。 和 丹尼尔 和 珍 尼 。 穆 朗 : 您 能 够 举 几 个 优秀 电子 邮件 设计 的 例子 吗 ? 

丽 莎 。 海 默 : 成 功 的 电子 邮件 需要 对 几 方 面 进行 综合 考虑 : 品牌 、 企 业 
目标 、 能 够 利用 的 资源 、 收 件 箱 环境 ， 以 及 最 重要 的 一 点 您 的 客户 。 理 解 邮 
件 设计 的 整体 要 领 只 是 第 一 步 ， 之 后 需要 自如 运用 这 些 要 领 ， 不 能 将 成 功 案 
例 生 搬 硬 套 。 

大 卫 。 丹 尼 尔 和 珍 尼 。 穆 朗 : 测试 是 市 场 营销 的 重要 方面 ， 能 够 和 我 们 
的 读者 分 享 一 下 成 功 测试 的 要 领 吗 ? 

丽 莎 。 海 默 : 有 创意 的 邮件 内 容 测试 包括 以 下 3 点 。(1) 在 工作 程序 中 
加 入 邮件 内 容 测试 环节 。 在 理想 情况 下 ， 每 发 送 一 封 邮件 ， 都 是 在 对 一 个 设 
计 要 点 进行 测试 。(2 ) 确保 每 一 个 测试 都 很 简单 并 易于 控制 ， 以 便 容 易 地 识 
别 出 哪 个 变量 是 主要 矛盾 。(3 ) 让 电子 邮件 设计 者 记录 并 分 享 成 功 的 营销 方 
法 ， 例 如 哪个 员工 制作 的 邮件 反应 良好 等 等 ， 这 样 能 够 有 效 地 激励 员工 的 工 
作 热 情 ， 并 告知 他 们 工作 中 的 不 足 和 应 采取 的 改进 方案 。 

大 卫 。 丹 尼 尔 和 珍 尼 。 穆 朗 : 我 们 当然 不 能 在 邮件 内 容 设 计 上 永 不 犯错 。 
有 什么 方法 能 够 避免 出 现 问题 后 的 头 疫情 况 ? 

丽 莎 . 海 默 : 我 们 是 利用 3 个 问题 进行 检查 。 在 发 送 邮 件 之 前 ， 先 将 邮 
件 内 容 反复 看 2~ 3 遍 ， 同 时 间 自 己 如 下 问题 : 这 个 邮件 宣传 的 是 什么 ? 我 的 
用 户 为 什么 会 关心 它 ? 我 的 用 户 会 对 邮件 做 何 反应 ? 除非 我 们 对 这 3 个 问题 
都 很 清楚 ， 和 否则 不 要 发 送 邮 件 。 

大 卫 。 丹尼尔 和 珍 尼 “。 穆 朗 : 刚才 谈论 起 可 重复 利用 的 邮件 内 容 框 架 ， 
对 此 是 否 有 万 能 的 规则 ? 什么 才 是 最 重要 的 ， 用 户 数据 还 是 创意 要 素 ? 

阿 朗 。 史密斯: 当 我 们 加 入 越 来 越 多 的 动态 数据 ， 当 我 们 越 来 越 频 杜 地 
为 用 户 分 组 时 ， 灵 活 的 邮件 内 容 框 架 就 变 得 越 来 越 重要 。 

大 卫 。 丹 尼 尔 和 珍 尼 。 穆 朗 : 邮件 的 容量 大 小 应 该 如 何 把 握 ? 电子 邮件 
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营销 人 员 应 该 将 整个 商店 的 产品 都 塞 到 邮件 中 , 还 是 只 提供 一 个 商店 的 展示 
桐 窗 ? 

丽 莎 。 海 默 : 一 封 邮件 就 像 零售 商店 的 展示 橱窗 一 样 ， 只 需要 展示 能 够 
吸引 客户 进入 商店 的 东西 ， 就 可 以 了 。 


在 星期 三 的 工作 中 ， 我 们 会 向 您 提供 几 个 报告 的 事例 ， 以 便 您 利用 它们 分 析 邮 
件 的 营销 情况 。 
星期 三 : 综合 报告 


大 多 数 电 子 邮 件 服务 提供 商 提供 综合 分 析 报 告 程序 ， 它 们 适用 于 大 多 数 营销 人 
员 。 不 同 提供 商 提 供 的 分 析 软 件 多 少 有 些 不 同 。 本 章 前 一 部 分 的 图 7.4 展 示 了 一 个 分 析 
软件 的 样 例 。 图 7.6 显 示 了 另外 一 个 版 本 的 分 析 软 件 。 
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图 7.6 ”电子 邮件 营销 分 析 报告 


在 报告 中 展示 以 下 数据 ; 电子 邮件 的 发 送 数量 、 电 子 邮 件 的 尝试 发 送 总 量 〈 由 于 
一 些 邮 件 遭 遇 发 送 失败 而 重 发 ， 这 个 数值 略 高 于 电子 邮件 发 送 数量 ) 、 电 子 邮 件 的 交 
付 总 量 、 邮 件 的 丢失 总 量 〈《 有 时 用 成 功 发 送 率 代替 ) 、 总 销售 额 ， 以 及 之 前 提 到 的 包 
括 邮件 的 打开 量 和 点 击 量 在 内 的 所 有 数据 。 另 外 ， 所 有 百分比 ， 应 当 以 成 功 交 付 邮 件 
的 总 数 为 总 体 基数 。 应 当 了 解 电子 邮件 服务 提供 商 使 用 的 百分比 计算 方法 ， 是 以 邮件 
发 送 总 量 为 基数 还 是 以 邮件 交付 总 量 为 基数 。 最 后 ， 您 需要 查看 用 户 注销 的 数量 ， 以 
及 用 户 投诉 的 数量 。 


在 前 一 章节 ， 我 们 曾经 提供 了 检查 用 户 参 与 程度 的 方法 ， 这 同样 应 该 包含 在 分 析 
报告 中 ， 以 反映 注册 用 户 的 整体 健康 程度 。 
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报告 中 附加 的 数据 应 该 包括 如 下 内 容 。 


(D) 点 击 打开 率 〈CTOR) 。 这 是 点 击 链接 的 用 户 人 数 与 打开 邮件 的 用 户 人 数 的 比 
值 。 点 击 打开 率 反 映 了 邮件 信息 的 有 效 性 ， 表 示 是 否 能 够 促使 打开 邮件 的 用 户 进一步 
点 击 行动 链接 。 也 就 是 说 ， 点 击 打开 率 是 反映 打开 邮件 的 用 户 量 占 总 体 的 比值 ， 而 不 
是 发 送 邮件 的 数量 占 总 体 的 比值 。 

劳 拉 。 麦 当 娜 是 电子 邮件 营销 领域 的 专家 ， 与 本 书 作 者 大 卫 。 丹 尼 尔 共同 担任 电 
子 邮件 营销 测量 学 圆 课 会 议 的 主席 。 劳 拉 解 释 了 点 击 打开 率 这 项 数据 的 重要 性 。 


“点 击 打开 率 能 够 有 效 地 反映 出 邮件 的 内 容 、 布 局 以 及 主题 的 有 效 性 ， 
提醒 营销 人 员 去 除 邮 件 中 无 用 的 图 片 和 信息 。 具 体 来 说 ， 点 击 打开 率 能 够 反 
映 以 下 信息 : 

邮件 内 容 的 相关 性 ; 

O 优惠 服务 的 吸引 力 ; 

O 文字 内 容 的 有 效 性 ; 

D 邮件 设计 和 布局 的 有 效 性 ; 

O 邮件 发 送 的 时 机 是 否 合适 ; 

D 邮件 提供 的 图 片 链接 和 文字 链接 ， 是 否 数量 和 位 置 合适 。 

在 某 种 程度 上 ,点 击 打 开 率 同时 反映 了 公司 的 品牌 效应 以 及 用 户 对 公司 
的 信任 程度 。 打 开 率 更 偏向 于 反映 用 户 对 于 公司 的 信任 程度 ， 如 果 用 户 不 信 
任 您 ， 就 不 会 打开 邮件 。” 


(2) 转发 率 。 这 项 数据 的 意义 有 限 。 虽 然 大 多 数 电子 邮件 服务 提供 商 通过 调整 邮 
件 模板 的 宽度 ， 来 支持 在 邮件 中 需要 添加 转发 按钮 ， 但 是 调查 显示 ， 大 多 数 用 户 利用 
邮件 客户 端 软件 〈 比 如 Outlook) 中 的 转发 按钮 进行 邮件 转发 。 对 于 这 种 用 户 行为 ， 公 
司 是 没有 办 法 进行 追踪 记录 的 。 

(3) 休眠 用 户 比例 。 这 是 指 那些 收 到 电子 邮件 却 一 直 没 有 做 出 任何 诸如 网 站 注册 、 
网 页 浏览 、 链 接点 击 的 用 户 数量 。 这 个 比例 应 该 表示 为 占 总 体 成 功 交 付 邮 件 的 比例 。 
长 期 检测 这 项 数据 ,能够 反映 用 户 对 于 营销 计划 是 越 来 越 积极 还 是 越 来 越 消极 。 记 住 ， 
您 需要 查看 网 络 域 发 送 的 报告 ， 以 检测 用 户 参与 度 的 下 降 是 否 是 电子 邮件 对 于 特定 网 
络 域 存 在 的 发 送 问题 所 造成 的 。 

(4) 注册 率 。 这 个 指标 能 够 反映 注册 机 制 的 有 效 性 。 应 该 按照 以 下 方法 获得 该 指 
标 。 首 先 ， 应 该 计算 出 注册 人 数 占 网 站 访问 人 数 的 比值 ; 之 后 ， 需 要 测量 来 自 第 三 方 
的 邮件 地 址 注册 数量 ， 例 如 联合 注册 和 合作 网 站 的 注册 用 户 ， 然 后 ， 需 要 计算 通过 公 
司 内 部 渠道 获得 的 注册 用 户 的 数量 ， 比 如 电话 中 心 、 报 刊 亭 和 商店 等 等 ; 最 后 ， 这 些 
数据 应 该 进行 互相 比较 和 分 析 ， 并 且 计 算出 注册 人 数 占 总 体 用 户 人 数 的 比例 ， 还 应 计 
算出 每 周 的 用 户 人 数 增长 率 。 
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(5) 测试 环节 。 还 记得 本 章节 前 一 部 分 提 到 的 彩色 笔 测试 实验 吗 ? 好 消息 是 ， 许 
多 电子 邮件 服务 提供 商 的 报告 中 都 提供 邮件 内 容 点 击 区 域 热点 图 。 报 告 反映 了 被 用 户 
点 击 的 链接 的 分 布 情况 和 点 击 频率 。 经 常 被 用 户 点 击 的 链接 用 一 种 颜色 表示 ， 而 很 少 
被 点 击 的 链接 用 其 他 颜色 表示 。 这 是 一 项 十 分 重要 的 工作 。 彩 色 笔 测试 实验 能 够 比较 
准确 地 反映 出 邮件 内 容 的 视觉 热点 ， 而 点 击 区 域 热点 图 能 够 反映 出 邮件 内 容 的 哪些 链 
接 最 受用 户 青 睐 。 这 两 个 工具 都 十 分 有 效 ， 需 要 纳入 到 营销 计划 报告 中 。 


之 前 提 到 的 所 有 成 功 方法 都 应 该 综合 到 每 周 的 分 析 报 告 中 ， 同 时 ， 我 们 建议 设计 
第 三 种 分 析 报 告 ， 以 显示 对 于 您 最 重要 的 用 户 哪 些 因素 是 重要 的 。 比 如 ， 这 个 报告 可 
以 反映 不 同性 别 、 年 龄 、 消 费 习 惯 的 用 户 ， 以 上 提 到 的 主要 数据 标准 有 哪些 不 同 。 这 
能 够 向 您 提供 一 个 宏观 的 概念 ， 告 诉 您 哪些 用 户 群 体 对 公司 最 为 重要 。 报 告 应 该 布局 
得 像 一 个 矩阵 ， 将 所 有 之 前 提 及 的 标准 放置 在 报告 上 方位 置 ， 将 所 有 用 户 分 组 放置 在 
报告 下 方 。 同 时 ， 报 告 还 需要 提供 之 前 的 营销 情况 ， 以 进行 对 比 。 


星期 四 : 优化 网 站 的 注册 环节 


现在 是 衡量 邮件 地 址 注册 效率 的 时 候 了 。 工 作 的 重点 在 于 邮件 地 址 的 获取 渠道 。 
让 我 们 重新 回顾 注册 流程 的 几 个 要 点 。 


Q 宣传 您 的 邮件 注册 .注册 区 域 应 置 于 网 页 的 最 上 方 , 以 便 引 起 用 户 足够 的 关注 。 

D 不 要 询问 过 多 的 信息 。 尽 量 将 注册 做 得 简单 ， 仅 仅 索取 必要 的 联系 信息 。 

O 邮件 预览 。 提 供 几 个 新 闻 类 邮件 的 样子 , 让 读者 知道 今后 会 收 到 什么 样 的 邮件 。 

D 宣传 注册 带 来 的 益处 。 给 用 户 一 个 注册 的 理由 一 一 注册 到 底 能 对 用 户 产生 多 大 
好 处 。 提 供 折 扣 、 新 闻 、 特 殊 会 员 待遇 、 第 一 手 的 产品 信息 等 等 ， 这 些 都 是 应 
该 向 用 户 陈述 的 注册 益处 。 

O 设计 合理 的 注册 页 面 。 告 诉 用 户 哪 些 信息 是 必须 填写 的 。 利 用 标准 的 网 页 表格 
名 称 ， 这 样 便于 应 用 一 些 浏览 器 程序 ， 比 如 Google 工 具 条 ， 自 动 为 用 户 快速 填 
写 注 册页 面 。 

Q 用 户 保护 协议 。 您 将 怎么 处 理 用 户 数据 ? 在 注册 页 面 上 用 易 懂 的 语言 告诉 用 
户 ， 他 们 的 信息 和 隐私 将 会 得 到 公司 保护 。 

D 通过 各 种 渠道 宣传 注册 。 广告 海报 、 电 话 中心 、 商 店 柜台 甚至 电视 广告 中 都 应 
该 宣传 注册 电子 邮件 地 址 。 在 前 面 的 章节 中 我 们 曾 给 出 了 一 些 例 子 ， 比 如 航空 
公司 在 行李 领取 处 注册 邮件 地 址 ， 以 获得 飞机 旅行 的 里 程 信息 。 这 都 是 号 召 用 
户 加 入 注册 的 好 方法 。 您 需要 通过 交叉 渠道 宣传 电子 邮件 地 址 注册 。 


现在 ， 让 我 们 跳出 这 些 基 本 的 概念 ， 转 而 聚焦 于 如 何 控制 网 站 访问 流量 。 
O 使 用 动态 登录 页 面 。 如 果 用 户 通过 公司 的 搜索 引擎 查询 信息 ,您 需要 动态 生成 
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登录 页 面 , 将 用 户 引导 到 这 个 页 面 上 , 而 且 需 要 注意 在 登录 页 面 宣传 邮件 注册 。 
大 多 数 零售 商 使 用 动态 页 面 , 却 并 没有 宣传 邮件 注册 的 好 处 ; 大 多 数 公 司 仅仅 
在 公司 网 站 的 几 个 页 面 上 添加 邮件 注册 区 域 , 而 几乎 从 不 在 动态 生成 的 网 页 上 
添加 。 就 像 第 5 章 提 到 的 利用 公司 网 站 拉动 用 户 注册 ， 利 用 针对 性 信息 不 仅 能 
够 在 邮件 中 添加 注册 链接 , 同时 能 够 利用 访问 者 在 搜索 引擎 上 输入 的 信息 编制 
用 户 自己 的 语言 来 宣传 注册 的 好 处 。 图 5.3 特 别 展 示 了 一 个 例子 ， 利 用 访问 者 
搜索 的 关键 词 “ 全 平 电 视 ” 来 动态 生成 邮件 内 容 ， 用 针对 性 的 语言 宣传 公司 发 
送 的 新 闻 简 报 电子 邮件 ， 以 适合 用 户 的 需要 。 下 一 步 ， 需 要 以 全 平 电 视 作 为 一 
个 用 户 分 组 的 字段 ， 向 关注 全 平 电视 的 用 户 发 送 相关 资讯 。 一 段 时 间 后 ， 再 将 
这 部 分 用 户 回归 到 正常 的 用 户 组 中 。 虽 然 这 种 营销 策略 需要 额外 的 工作 量 , 但 
是 这 种 方法 能 增强 邮件 地 址 注册 的 效率 ， 提 高 发 送 邮件 的 针对 性 。 另 外 ， 我 们 
发 现 这 种 方法 对 于 那些 销售 产品 种 类 很 广 的 公司 来 说 特别 有 效 。 

经 常 做 网 络 调查 。 网 上 调查 工具 能 够 显著 提高 电子 邮件 的 有 效 性 。 在 注册 环节 
加 入 网 络 调查 ， 能 够 得 到 如 何 优化 该 环节 的 大 量 有 用 信息 。 您 知道 您 的 网 站 上 
有 哪些 数据 采集 点 吗 ? 如 果 不 知道 ， 就 应 该 利用 网 络 调查 工具 进行 信息 收集 。 
注意 ， 良 好 的 用 户 数据 采集 点 的 设计 ， 能 够 同时 提高 注册 率 和 注册 服务 质量 ， 
从 而 提高 营销 成 果 。 同 时 可 以 测试 一 下 ， 当 用 户 退 出 浏览 器 时 弹出 一 个 宣传 邮 
件 注册 页 面 ， 通 过 实际 测试 看 看 这 种 方法 是 否 有 效 。 

确保 注册 环节 成 为 购买 或 下 载 的 一 部 分 。 在 下 载 页 面 和 订单 页 面 上 ,总 是 应 该 
为 用 户 提供 一 个 邮件 注册 的 选项 。 将 注册 环节 做 得 尽 可 能 简单 ， 同 时 告诉 用 户 
他 们 将 会 收 到 什么 样 的 邮件 。 

在 订单 确认 页 面 上 添加 注册 环节 。 如 果 用 户 在 之 前 的 订单 页 面 上 没有 注册 过 ， 
或 者 即使 他 们 已 经 注册 了 , 在 随后 的 确认 邮件 等 事务 性 邮件 中 总 是 应 该 再 次 宣 
传 邮 件 注册 。 在 实现 技术 上 有 两 种 途径 。 第 一 种 较为 复杂 ， 即 确认 用 户 是 否 已 
经 注册 过 ， 只 对 未 注册 的 用 户 宣 传 邮件 注册 。 第 二 种 方法 相对 简单 ， 在 所 有 的 
网 页 和 邮件 中 都 添加 邮件 地 址 注册 选项 , 之 后 通过 检查 重复 邮件 地 址 来 避免 用 
户 的 重复 注册 行为 。 对 于 第 二 种 方法 , 用 户 会 感觉 邮件 信息 并 没有 针对 用 户 本 
人 ,， 甚 至 害怕 会 收 到 额外 的 邮件 信息 。 有 虽然 第 一 种 方法 相对 复杂 ， 但 是 能 保证 
邮件 地 址 不 重复 ， 同 时 能 避免 错误 删除 邮件 地 址 的 风险 。 建 立 一 个 用 户 档案 ， 
也 许 能 够 在 未 来 的 营销 活动 中 获得 更 多 的 用 户 信息 以 及 用 户 的 个 人 喜好 。 这 比 
单纯 的 电子 邮件 地 址 更 有 价值 。 

在 新 闻 简 报 类 邮件 中 添加 注册 链接 。 虽 然 新 闻 简 报 类 邮件 是 发 送 给 注册 用 户 
的 公司 每 周 通 讯 ， 好 像 并 不 需要 多 此 一 举 地 添加 注册 链接 ， 但 是 考虑 到 注册 
用 户 的 邮件 转发 行为 ， 您 需要 在 新 闻 简 报 类 邮件 中 添加 注册 链接 ， 以 便 看 到 
邮件 的 所 有 消费 者 进行 注册 ， 特 别 是 对 于 那些 内 容 有 趣 、 包 含 病 毒 式 营销 元 
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素 的 邮件 。 

D 您 是 否 充分 利用 了 网 络 社区 。 您 的 公司 是 否 在 Facebook 或 者 MySpace 这 样 有 名 
的 网 络 社区 中 留 有 页 面 ? 如 果 没 有 ， 应 该 添加 页 面 ， 并 且 附 加 邮件 注册 链接 ， 
以 方便 网 络 社区 中 的 网 民 订 阅 您 的 邮件 。 图 7.7 显 示 了 一 个 例子 。 
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图 7.7 ”Facebook 网 络 社 区 上 面 的 产品 宣传 网 页 


Q 吉 励 用 户 。 对 于 企业 对 企业 (B2B) 的 公司 ， 提 供 免 费 邮寄 企业 白皮书 的 优惠 
政策 往往 十 分 有 效 。 但 是 对 于 企业 对 消费 者 〈B2C) 的 公司 ， 除 非 您 的 公司 品 
牌 以 折扣 著称 ， 否 则 一 般 来 说 效果 不 明显 。 另 外 ， 利 用 优惠 政策 吸引 用 户 的 方 
法 还 会 牵扯 到 《控制 侵略 性 非 请 求 的 色情 或 营销 内 容 电子 邮件 法 案 》 的 相关 规 
定 。 因 为 该 法 案 规定 ， 如 果 公 司 通过 各 种 优惠 宣传 吸引 用 户 注册 邮件 地 址 ， 就 
必须 严格 执行 所 宣传 的 优惠 内 容 。 

Q 记录 注册 的 来 源 和 时 间 。 在 用 户 注册 邮件 的 时 候 ， 记 录 一 下 这 次 注册 的 时 间 和 
日 期 ， 以 及 注册 数据 的 来 源 。 将 这 些 数据 储存 在 数据 库 中 ， 以 应 对 《控制 侵略 
性 非 请 求 的 色情 或 营销 内 容 电 子 邮 件 法 案 》 中 的 这 条 规定 :“ 消 费 者 必须 明确 
表明 自己 同意 接收 营销 邮件 。 这 需要 基于 用 户 的 主观 愿望 ， 同 时 应 当 给 出 明确 
清晰 的 请 求 。” 这 意味 着 ， 虽 然 该 法 案 是 基于 邮件 注销 制定 的 ， 但 同时 还 禁止 
商家 进行 邮件 地 址 收割 行为 《例如 ， 通 过 词典 式 攻 击 从 别 的 网 站 上 复制 用 户 
地 址 。) ”, 证 明 用 户 是 自愿 注册 ,这 一 责任 由 商家 承担 。 所 以 需要 记录 每 一 次 
注册 行为 。 一 些 公司 甚至 在 每 封 邮件 的 页 脚注 明 “ 您 在 某 天 某 时 ， 在 本 网 站 注 
册 了 邮件 地 址 ， 并 同意 接收 这 封 邮件 ”。 这 可 以 提醒 消费 者 ， 这 封 邮件 不 是 伪 
造 的 垃圾 邮件 。 


在 第 5 章 ， 我 们 提供 了 一 系列 额外 获取 邮件 地 址 的 渠道 ， 比 如 联合 注册 、 第 三 方 
获取 等 途径 , 来 建立 您 的 用 户 列表 。 注意 一 定 要 将 不 同 渠 道 获得 的 邮件 地 址 分 开 处 理 ， 


GD 词典 式 攻击 ， 是 指 在 破解 密码 或 密 钥 时 ， 逐 一 尝试 用 户 自 定义 词典 中 的 单词 或 短语 的 攻击 方式 。 
词典 式 攻 击 会 使 用 一 个 预先 定义 好 的 单词 列表 。 一 一 译 者 注 
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以 便 查 明 哪 个 渠道 获得 的 邮件 地 址 表现 更 好 。 


需要 关注 的 最 后 一 点 如 下 : 虽然 2008 年 7 月 7 日 生效 的 新 版 《控制 侵略 性 非 请 求 的 
色情 或 营销 内 容 电子 邮件 法 案 》 规 定 ， 注 销 环 节 需 要 简单 〈 指 不 能 设 定 密码 、 路 障 以 
及 网 速 检 查 等 环节 ， 不 能 使 注销 环节 多 于 一 步 )， 但 是 并 没有 禁止 向 用 户 提 出 进一步 
请 求 。 也 就 是 说 ， 当 用 户 表示 注销 意愿 的 时 候 ， 可 以 恳求 用 户 不 要 注销 ， 公 司 还 会 给 
他 们 发 送 少量 营销 信息 。 将 这 部 分 用 户 划 分 到 另外 一 个 用 户 组 中 ， 并 采取 不 同 的 方法 
对 待 ， 遂 过 实验 观察 用 户 的 反应 。 


一 个 大 型 财务 公司 的 报告 指出 ， 公 司 发 行 的 新 型 信用 卡 的 电子 邮件 营销 计划 的 用 
户 注销 率 ， 远 高 于 其 他 种 类 信用 卡 的 电子 营销 计划 的 注销 率 。 公 司 感到 疑惑 ， 为 什么 
一 个 新 的 电子 邮件 营销 计划 的 用 户 注销 率 竟然 高 于 陈旧 的 电子 邮件 营销 计划 ? 


原因 是 那个 用 户 列表 已 经 存在 了 5 到 10 年 之 久 ， 很 可 能 有 许多 用 户 已 经 通过 使 用 
垃圾 邮件 按钮 进行 了 注销 ， 这 就 造成 在 互联 网 服务 提供 商 的 档案 中 积累 了 很 多 的 负 
面 评 价 。 因 此 ， 公 司 需要 加 强 互 联网 服务 提供 商 对 于 用 户 举报 机 制 的 监控 ， 包 括 他 
们 是 否 提供 用 户 举报 按钮 功能 。 许 多 用 户 可 能 使 用 这 个 按钮 向 互联 网 服务 提供 商 举 
报 ， 从 而 实现 注销 ， 而 不 使 用 公司 提供 的 注销 机 制 ， 这 会 导致 实际 的 用 户 注销 率 高 
于 同行 公司 的 历史 平均 注销 率 。 因 此 ， 所 谓 的 行业 标准 几乎 只 会 造成 不 必要 的 麻烦 。 
记 住 ， 采 用 自己 公司 的 历史 销售 数据 作为 参考 ， 而 不 要 采用 同行 公司 、 竞 争 公司 的 
指标 。 因 为 其 他 公司 的 情况 是 不 同 的， 包括 邮件 发 送 的 频率 甚至 是 标准 计算 的 方法 。 
直到 所 有 电子 邮件 技术 提供 商 采 用 统一 的 行业 规范 出 台 之 前 ， 参 考 所 谓 的 行业 标准 
都 只 能 给 公司 带 来 麻烦 。 不 同 公司 之 间 细 微 的 差别 如 此 之 多 ， 需 要 考虑 的 因素 数 不 胜 
数 ， 以 至 于 我 们 不 能 给 出 一 个 合适 的 调整 方案 ， 所 以 不 要 贸然 采用 别人 的 销售 标准 衡 
量 自 己 的 计划 。 

最 好 的 优化 邮件 营销 计划 的 方法 就 是 测试 。 这 也 是 周 五 的 工作 重点 。 
星期 五 ， 建立 测试 方案 

美国 最 大 的 连锁 超市 所 有 者 乔治 "沃尔玛 曾 说 : “一 半 以 上 用 于 广告 的 支出 被 白 
白浪 费 了 。 问 题 是 ， 我 找 不 出 具体 是 在 哪里 浪费 的 。” 庆 幸 的 是 ， 今 天 的 世界 电子 邮 
件 营销 能 够 提供 沃尔玛 不 能 得 到 的 海量 数据 。 通 过 数据 分 析 ， 我 们 能 够 找 出 营销 的 哪 
些 部 分 获得 了 成 功 ， 哪 些 部 分 是 浪费 投资 ， 从 而 最 终 制 定 出 合理 的 决策 ， 而 不 是 盲目 
的 决策 。 测 试 ， 是 照 亮 营销 前 途 的 明灯 。 作 为 一 个 营销 人 员 ， 您 需要 时 刻 将 测试 作为 
主要 的 工具 。 


为 了 便于 深入 理解 测试 的 概念 ， 我 们 需要 适应 营销 中 的 失败 。 也 就 是 说 ， 如 果 不 
能 正确 及 时 地 进行 测试 ， 营 销 就 会 遇 到 失败 。 这 种 情况 对 于 新 手 而 言 几 乎 是 无 法 避免 
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的 。 而 失败 恰好 是 最 有 效 的 学 习 途 径 ， 它 能 够 告诉 您 到 底 如 何 有 效 地 优化 营销 计划 。 
作为 一 个 电子 邮件 营销 人 员 ， 必 须 适 应 失败 、 直 面 失败 ， 因 为 这 是 通 向 成 功 的 唯一 方 
法 。 在 理解 和 接受 失败 之 后 ， 我 们 需要 如 何 进行 测试 优化 呢 ? 


在 第 二 个 星期 的 中 期 ， 您 已 经 分 析 了 足够 的 数据 ， 您 的 心中 肯定 充满 疑问 。 解 答 
这 些 疑 问 的 方法 就 是 测试 。 下 面 就 是 一 些 有 用 的 策略 和 方法 。 


口 


口 


口 


建立 一 个 对 照 组 。 将 一 部 分 电子 邮件 用 户 作为 对 照 组 分 离 出 去 ,不 要 对 它们 进 
行 测试 , 只 要 按照 以 往 的 常规 方法 对 待 即 可 。 将 它们 作为 测试 结果 的 对 照 目标 。 
对 照 组 的 用 户 需要 至 少 在 对 照 组 停留 10 个 月 时 间 。 当 营销 计划 成 熟 后 ,您 可 以 
更 新 对 照 组 用 户 。 但 是 为 了 真实 地 反映 出 测试 优化 方法 的 结构 ,应 当 保 证 对 照 
组 远离 一 切实 验 测 试 的 和 干扰。 需要 注意 的 是 , 由 于 对 照 组 不 接受 所 有 改良 方案 ， 
因此 可 能 在 营销 表现 上 低 于 其 他 接受 优化 方案 的 用 户 组 。 对 照 组 的 用 户 必 须 能 
够 代表 整体 的 用 户 分 布 ， 也 就 是 说 ， 应 当 由 不 同 地 域 、 不 同年 龄 、 不 同 消费 习 
惯 的 用 户 共 同 组 成 。 所 有 满足 统计 学 要 求 的 随机 样本 对 照 组 ， 其 人 数 至 少 应 当 
大 于 1000 人 ， 以 保证 合理 性 。 

建立 随机 测试 组 。 按照 A/B 分 组 测试 法 ， 需 要 利用 B 方 案 对 A 方 案 的 营销 结果 进 
行 比较 。 其 中 B 方 案 是 实验 组 ，A 方 案 为 对 照 子 组 。 就 像 选 择 对 照 组 一 样 ， 大 
多 数 电 子 邮件 营销 软件 能 够 简单 地 从 整体 用 户 中 提供 符合 统计 有 效 性 并 能 够 
代表 总 体 的 测试 组 。 

一 次 只 测试 一 种 变量 。 任 何 实验 都 需要 独立 变量 ， 也 就 是 说 ， 每 次 只 改变 1 个 
元 素 ， 并 观察 营销 结构 ， 之 后 再 改变 下 一 个 元 素 。 如 果 一 次 性 加 入 过 多 测试 内 
容 ， 就 分 不 清 最 终 的 营销 结果 是 由 哪个 变量 的 改变 导致 的 。 例 如 ， 先 测试 不 同 
工作 日 发 送 邮件 的 情况 ， 再 测试 主题 栏 变更 对 用 户 的 影响 。 

建立 基于 发 送 时 间 的 测试 。 发 送 时 间 测 试 , 即 星期 几 抑 或 一 天 内 的 什么 时 间 发 
送 ， 是 一 大 测试 重点 。 如 果 测 试 在 一 周 内 的 每 天 发 送 邮 件 ， 您 需要 比较 在 同一 
个 星期 发 送 相同 邮件 的 效果 。 这样 能 够 找 出 星期 一 发 送 邮 件 的 效率 与 星期 三 发 
送 邮件 的 效率 的 不 同 ， 避 免 不 同 星期 的 影响 。 另 外 ， 您 需要 测试 在 一 天 中 什么 
时 候 发 送 邮件 比较 好 ， 是 早上 还 是 晚上 等 等 。 

建立 寡 信 栏 内 容 测试 。 虽 然 您 必须 保证 向 用 户 发 送 的 邮件 ,， 均 来 自 同 一 个 邮件 
地 址 ， 比 如 you@you.com; 但 是 您 可 以 更 换 邮 件 地 址 的 显示 名 称 ， 比 如 将 寄 信 
栏 地 址 的 显示 名 称 改 为 “您 的 合作 公司 ”。 一 个 友好 的 显示 名 称 能 够 对 营销 产 
生 积极 影响 。 例 如 ， 一 些 企业 对 企业 (B2B) 的 营销 人 员 ， 尝 试 将 销售 代表 的 
名 字 作 为 显示 名 称 ， 从 而 更 加 感到 亲切 ， 比 如 “来 自 合作 公司 的 乔 。 道 尔 ”。 
通过 针对 性 私人 化 技术 , 合并 用 户 数据 中 多 个 字段 , 能 够 实现 上 述 功能 。 比 如 ， 
数据 库 中 显示 ， 公 司 的 销售 代表 联系 了 若干 客户 。 
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建立 主题 栏 测 试 。 这 是 决定 邮件 主题 是 否 受 欢迎 的 测试 。 对 于 成 功 与 否 的 标 
准 ， 可 以 通过 打开 率 以 及 点 击 率 来 判定 。 一 般 来 说 ， 可 以 测试 是 否 应 该 在 主题 
栏 中 加 入 用 户 私 人 化 信息 。 一 组 用 户 在 主题 栏 中 加 入 私人 化 信息 ， 比 如 “ 某 某 
先生 您 好 ”等 ， 而 对 照 组 主题 栏 不 加 入 私人 化 信息 。 除 了 需要 测试 私人 化 信息 
外 ， 新 闻 简 报 发 行商 常常 在 主题 栏 测试 添加 作者 姓名 或 文章 名 称 的 效果 。 
建立 多 元 测试 。 在 这 个 测试 中 ， 您 需要 针对 多 种 创新 元 素 ， 将 其 与 对 照 组 进行 
测试 。 那 么 ， 就 需要 按照 创新 元 素 的 数量 设计 测试 组 ， 这 称 为 A/B/C/D 分 组 测 
试 ， 其 中 每 个 字母 对 应 一 个 测试 组 。 在 前 面 的 主题 栏 内 容 测 试 中 ， 您 可 以 按照 
如 下 方式 安排 多 元 测试 : 一 组 涉及 私人 化 信息 、 一 组 没有 私人 化 信息 、 一 组 提 
到 折扣 、 一 组 提 到 免费 邮寄 。 多 元 测试 的 好 处 ， 就 是 能 够 在 一 次 测试 中 测试 尽 
可 能 多 的 创新 元 素 。 建 立 复 杂 的 多 元 测试 往往 需要 专家 的 指点 ， 以 保证 测试 的 
科学 有 效 性 。 

测试 邮件 的 内 容 。 测 试 不 同 的 邮件 正文 中 的 优惠 条 件 、 邮 件 内 容 和 产品 分 类 ， 
以 便 决 定 需要 在 正文 中 涉及 多 少 产品 , 哪些 优惠 条 件 才 是 最 有 效 的 。 在 测试 中 ， 
您 可 能 通过 打开 点 击 率 〈CTOR) 来 验证 营销 结果 。 一 个 吸引 人 的 测试 应 该 能 
够 产生 较 高 的 打开 点 击 率 。 在 邮件 内 容 测试 中 , 您 可 以 试验 用 朴素 的 语言 叙述 、 
对 比 用 营销 口吻 的 语言 宣传 ; 或 者 可 以 测试 邮件 内 容 的 长 度 ,， 对 比 长 内 容 和 短 
内 容 。 许 多 营销 人 员 同 时 测试 邮件 背景 的 颜色 、 图 片 的 大 小 等 等 。 就 像 主题 栏 
测试 一 样 ， 您 可 以 测试 用 户 对 于 价格 的 敏感 程度 、10 多 的 折扣 对 比 15 锡 的 折扣 
等 等 。 当 测试 那些 与 邮件 内 容 相 关 的 元 素 时 ， 一 定 要 保证 其 他 部 分 ， 比 如 颜色 
和 布局 ， 保 持 一 致 。 

测试 登录 页 面 。 在 这 个 测试 中 ， 您 需要 比较 用 户 登 录 页 面 的 布局 和 清晰 度 。 在 
测试 中 ， 以 点 击 销售 比 "“， 作 为 衡量 的 标准 。 

不 要 轻率 做 出 判断 。 给 测试 结果 以 足够 的 时 间 。 大 多 数 营销 人 员 等 待 至 少 48 
小 时 ， 以 便 收集 足够 多 的 测试 结果 。 获 得 一 个 有 效 的 统计 样本 ， 才 能 做 出 最 后 
对 于 优化 方法 是 否 可 行 的 判断 。 

自动 测试 。 一 个 有 效 方法 是 电子 邮件 服务 提供 商 提供 简易 的 自动 测试 环节 ,将 
测试 中 优胜 的 方案 发 送 给 所 有 用 户 。 在 这 种 方法 中 ,系统 生成 3 个 版 本 的 邮件 : 
A 版 本 〈 对 照 组 ) 、B 版 本 〈 测 试 版 本 ) 、C 版 本 《使 用 私人 化 信息 ， 以 及 动态 
内 容 ) ， 之 后 自动 得 到 测试 结果 优胜 的 版 本 。 为 了 成 功 地 实现 这 个 方法 ， 您 
需要 告诉 系统 采用 哪 种 标准 作为 优胜 依据 、 测 试 的 持续 时 间 有 多 长 等 等 。 当 使 
用 自动 测试 时 ， 系 统 会 告诉 您 哪 种 版 本 最 终 取得 了 胜利 ， 同 时 只 需要 管理 者 进 


@ 点 击 链接 到 达 登 录 页 面 的 用 户 数量 ， 除 以 最 终 通过 登录 页 面 进行 购买 的 用 户 数量 ， 称 为 点 击 销售 


比 。 一 一 详 者 注 


免费 领取 更 多 资源 V: 3446034937 


行 确认 即 可 。 随 着 经 验 的 增加 ， 您 会 对 这 种 方法 越 来 越 有 信心 。 系 统 自 动 分 割 
一 部 分 用 户 用 来 进行 测试 ， 同 时 向 其 余 用 户 发 送 测试 结果 优胜 的 邮件 。 

9 为 测试 安排 额外 的 时 间 。 测试 是 如 此 重要 的 过 程 ， 以 至 于 所 有 营销 人 员 都 需要 
安排 额外 的 时 间 ， 设 计 测 试 和 实施 测试 。 

D 分 析 测 试 结果 .。 不 要 简单 地 依赖 最 直接 的 标准 来 决定 测试 的 优胜 方案 。 同 时 还 
要 关注 用 户 的 长 期 行为 、 消 费 级 别 、 地 域 信 息 、 年 龄 性 别 等 等 ， 来 决定 是 否 需 
要 加 入 额外 的 标准 。 例 如 , 可 能 男人 更 倾向 于 免费 邮寄 , 而 女人 更 倾向 于 折扣 。 


这 一 星期 您 学 到 了 不 少 知 识 ， 下 面 来 看 看 您 到 底 吸 收 了 其 中 多 少 知识 。 下 一 周 工 
作 在 即 ， 我 们 将 讨论 其 他 营销 渠道 对 于 您 的 营销 计划 的 影响 ， 同 时 告诉 您 如 何 衡量 这 
些 影响 。 那 么 ， 您 现在 可 以 休息 休息 ， 欢 度 周末 了 。 


第 三 周 : 衡量 电子 邮件 对 其 他 渠道 的 影响 


电子 邮件 不 仅仅 只 推动 网 络 营销 ， 就 像 第 2 章 与 第 4 章 提 到 的 ， 电 子 邮 件 扮演 与 用 
广 沟通 的 重要 角 包 , 能 够 模 跨 所 有 的 营销 渠道 。 衡 量 电子 邮件 营销 对 其 他 渠道 的 影响 ， 
能 够 帮助 您 决定 需要 利用 哪些 额外 的 营销 渠道 吸引 消费 者 。 


星期 一 : 衡量 电子 邮件 在 用 户 消费 中 的 地 位 。 

星期 二 : 确定 电子 邮件 地 址 在 营销 中 的 价值 。 

星期 三 : 增加 电子 邮件 发 送 技术 的 支出 ， 以 提高 营销 回报 。 
星期 四 : 开展 网 络 调查 和 电子 邮件 整合 。 

星期 五 ;发 现 并 瞄准 您 的 支持 者 。 


星期 一 : 衡量 电子 邮件 在 用 户 消费 中 的 地 位 


对 于 许多 营销 人 员 来 说 ， 电 子 邮件 带 来 的 收入 占 到 公司 整体 收入 的 10% 到 25% 。 
让 我 们 看 一 下 ， 在 用 户 的 整个 购买 及 生活 周期 中 ， 您 如 何 使 用 并 衡量 电子 邮件 。 


“WA 记 下 来 “研究 表明 ，50% 的 美国 网 上 消费 者 由 于 网 上 的 销售 宣传 ， 至 少 在 
\ 网 下 购买 过 一 次 商品 。 (来 源 : 朱 庇 特 研究 ) 


您 已 经 完成 了 电子 邮件 的 设计 。 我 们 希望 ， 如 果 您 的 公司 是 多 渠道 营销 企业 ， 您 
的 电子 邮件 计划 应 该 能 够 带动 网 下 销售 。 衡 量 您 的 电子 邮件 计划 对 于 其 他 营销 渠道 的 
有 效 性 ， 取 决 于 在 不 同 的 营销 渠道 中 ， 跟 踪 营 销 来 源 的 能 力 。 您 可 以 通过 使 用 唯一 代 
码 来 实现 ， 它 类 似 于 直接 营销 领域 中 被 称 作 来 源 代 码 的 东西 


商品 目录 营销 人 员 通 过 在 目录 背面 标记 来 源 代码 ， 来 确定 用 户 是 否 通过 阅读 产 
品目 录 而 进行 消费 。 对 于 公司 旗下 商店 柜台 等 网 下 营销 网 点 ， 不 能 直接 确定 用 户 是 
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否 是 由 于 电子 邮件 营销 而 产生 消费 愿望 。 对 此 ， 您 也 可 以 采用 相同 的 策略 ， 用 于 衡 
量 您 的 电子 邮件 营销 计划 对 于 促进 网 下 销售 的 贡献 。 下 面 提供 几 种 可 以 采用 的 衡量 
方法 。 
Q 使 用 用 户 记 录 识 别 符 。 用户 记 录 识 别 符 的 内 容 ， 部 分 取决 于 网 下 销售 站 点 对 于 
额外 用 户 数据 的 捕捉 、 储 存 和 报告 的 能 力 。 
D 询问 邮件 地 址 。 一些 营销 人 员 在 销售 时 询问 客户 的 邮件 地 址 ， 以 验证 公司 内 部 
的 用 户 邮 件 地 址 列表 是 否 准确 ， 同 时 收集 用 户 的 网 下 消费 情况 。 
Q 使 用 会 员 卡 。 利 用 会 员 卡 ， 公 司 能 够 更 加 准确 地 记录 用 户 的 消费 历史 。 朱 庇 特 
公司 的 研究 报告 表明 :， 消费 者 平均 参加 7 个 长 期 销售 计划 。 这 些 销 售 计划 向 会 
员 提 供 独特 的 折扣 销售 活动 。 同 时 ， 通 过 会 员 卡 ， 可 以 跟踪 电子 邮件 营销 计划 
的 效果 。 因为 这 些 营销 活动 都 是 通过 电子 邮件 与 用 户 交流 沟通 的 ,用户 可 以 通 
过 电子 邮件 了 解 目 前 有 什么 会 员 活动 和 优惠 。 
提供 特殊 的 来 源 代码 。 许 多 电子 邮件 营销 人 员 鼓 励 用 户 将 电子 邮件 打印 出 来 ， 
拿 到 商店 进行 优惠 卷 兑换 。 而 且 ， 这 些 优 惠 活动 不 在 网 上 进行 ， 鼓 励 用 户 网 下 
消费 。 比 如 ， 西 部 09 鞋 业 公 司 就 采用 这 个 策略 。 因 为 他 们 知道 ， 客 户 在 网 下 销 
售 网 点 的 消费 大 于 他 们 在 网 上 商店 的 消费 , 所 以 , 西部 09 公 司 向 用 户 发 送 只 能 
在 网 下 消 改 的 电子 邮件 优惠 券 。 在 销售 的 时 候 ， 通 过 优惠 券 上 的 编码 ， 公 司 就 
能 够 知道 ， 这 项 销售 的 成 功 ， 归 功 于 电子 邮件 营销 。 
O 将 来 源 代 码 融入 到 直接 邮政 邮 寡 中 。 营销 人 员 在 交叉 销售 中 , 往往 已 整合 了 电 
子 邮 件 功能 ， 并 在 向 用 户 发 送 的 邮政 邮件 中 加 入 来 源 代 码 ， 以 标示 出 这 些 用 户 
是 电子 邮件 用 户 ， 目 的 是 确定 电子 邮件 营销 计划 对 于 其 他 营销 渠道 的 贡献 。 一 
些 广 告 公司 同样 采用 这 种 方法 , 在 出 版 的 杂志 中 加 入 某 种 形式 的 来 源 代码 ， 其 
全 在 电视 广告 营销 中 ， 有 些 公 司 也 利用 该 方法 。 


其 他 利用 电子 邮件 进行 用 户 促销 的 方法 ， 就 是 利用 一 系列 的 信息 ， 这 个 理念 类 似 
于 之 前 章节 提 到 的 欢迎 信和 营销 战略 。 当 用 户 注册 邮件 地 址 后 ， 向 用 户 发 送 一 系列 针对 
性 信息 。 例 如 ， 酒 店 及 滑雪 度假 公司 英 特 维 斯 特 公司 就 利用 这 个 方法 。 当 客人 预订 前 
往 公司 旗下 的 某 旅游 景点 时 ， 公 司 立 刻 向 客户 发 送 围绕 客户 需求 的 一 系列 邮件 。 


第 1 封 邮件 :; 这 是 一 封 平 常 的 事务 性 确认 邮件 ， 通 知 用 户 已 经 预订 的 服务 。 在 这 
个 例子 中 ， 英 特 维 斯 特 公司 将 价格 、 旅 行 的 起 始 时 间 和 截止 时 间 以 及 旅游 景点 的 介绍 
一 起 发 送 给 用 户 。 

第 2 封 邮件 : 这 封 邮件 通常 在 消费 者 动身 前 1 一 2 周 发 送 ， 目 的 是 进行 追加 销售 ， 
比如 滑雪 课程 、 野 营 服务 、 游 览胜 地 的 夜生活 资讯 ， 其 中 包括 餐厅 的 链接 和 其 他 娱乐 
服务 的 营销 信息 。 
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第 3 封 邮 件 : 这 封 邮件 在 消费 者 动身 前 一 天 发 送 ， 目 的 是 提醒 消费 者 需要 携带 什 
么 物品 ， 不 必 携 带 什么 物品 ， 从 中 宣传 一 些 专业 滑雪 用 具 商 店 、 服 装 店 等 等 。 另 外 ， 
它 提供 旅行 期 间 的 当地 天 气 预报 。 最 后 , 它 向 用 户 宣传 其 他 附加 服务 ， 比 如 滑雪 课程 、 
儿童 看 护 服务 以 及 餐饮 服务 。 


第 4 封 邮 件 : 这 封 邮件 是 在 消费 者 抵达 旅游 景点 后 发 送 的 ， 告 诉 用 户 旅行 期 间 的 
节目 安排 和 娱乐 活动 。 一 般 来 说 ， 这 封 邮件 没有 营销 因素 ， 只 是 单纯 地 提供 信息 。 


第 5 封 邮件 : 这 封 邮件 在 旅游 结束 后 发 送 ， 其 目的 有 两 个 。 第 一 ， 调 查 消费 者 的 
体验 反馈 。 第 二 ， 也 是 最 重要 的 目的 ， 是 希望 消费 者 在 下 一 个 节日 能 够 继续 来 公司 预 
订 假 期 旅行 。 通 常 这 封 邮件 采用 比较 轻松 有 趣 的 口吻 。 


第 6 封 邮 件 : 这 封 邮件 全 年 都 在 发 送 ， 向 消费 者 宣传 公司 的 其 他 旅游 景点 。 这 是 
一 封 客户 关系 保持 类 邮件 ， 意 在 保持 与 曾经 消费 过 的 客户 之 间 的 关系 。 应 当 特 别 说 明 
的 是 ， 这 是 一 封 一 年 12 个 月 都 需要 发 送 的 邮件 。 也 就 是 说 ， 公 司 的 电子 邮件 营销 计划 
分 为 两 个 方面 : 一 是 针对 从 未 消费 的 客户 ， 一 是 针对 曾经 消费 过 的 客户 。 


下 面 是 针对 其 他 零售 业 公司 的 建议 。 


Q 大 众 零售 业 公司 ， 比 如 电器 和 服饰 类 公司 。 使 用 售后 电子 邮件 信息 ， 以 节省 售 
后 服务 开销 。 在 用 户 购买 产品 后 ， 您 可 以 进行 交叉 销售 ， 例 如 向 电视 购买 者 推 
销 有 线 电视 服务 。 更 重要 的 是 ， 您 可 以 在 用 户 购 买 后 快速 跟 进 两 封 邮件 。 第 一 
封 邮件 提供 产品 服务 信息 资讯 , 比如 常见 问题 汇总 、 使 用 手册 、 客服 论坛 等 等 。 
在 随后 的 那 封 邮 件 信息 中 ,邀请 用 户 将 体验 反馈 发 送 到 网 站 社区 。 这 种 方法 能 
够 保持 用 户 的 参与 性 ， 同 时 向 公司 提供 了 一 个 衡量 用 户 积极 性 的 客观 数据 。 这 
样 ， 也 许 公 司 已 经 得 到 了 一 个 品牌 支持 者 。 

服务 业 公司 ， 比 如 金融 服务 公司 。 前 一 环节 的 方法 在 这 里 也 是 适用 的 。 第 一 封 
邮件 可 以 征询 用 户 的 反馈 意见 ， 第 二 封 邮件 能 够 进行 交叉 销售 和 追加 销售 ， 比 
如 宣传 额外 的 信用 卡 业务 。 


基于 用 户 的 表现 和 反应 为 用 户 分 组 ， 能 够 进一步 帮助 公司 编制 个 人 性 针对 信息 ， 
进一步 分 析 用 户 的 行为 。 下 面 是 将 全 部 用 户 分 成 不 同 小 组 的 一 些 方法 和 步骤 。 


1. 首先 ， 将 没有 反应 的 用 户 归 为 一 组 。 就 像 之 前 提 到 的 ， 如 果 这 个 用 户 组 持续 没 
有 反应 ， 那 么 就 需要 采用 额外 的 措施 ， 比 如 调查 、 抽 奖 等 ， 促 使 用 户 行动 起 来 。 

2. 创建 3 个 额外 的 用 户 组 。 第 一 组 由 曾经 消费 过 的 用 户 组 成 ， 随 后 两 组 按照 点 击 
行为 划分 。 将 每 封 邮件 点 击 数量 超过 1 次 的 用 户 分 为 一 组 ,其 他 点 击 率 低 的 用 户 分 为 
男 一 组 。 这 样 ， 我 们 就 拥有 了 4 个 不 同 的 用 户 组 ， 没有 反应 的 用 户 组 、 参 与 购买 的 
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用 户 组 、 积 极 的 用 户 组 和 消极 的 用 户 组 。 对 后 3 个 用 户 组 ， 分 别 采 用 以 下 措施 进行 


激励 。 
Q 参与 购买 的 用 户 组 。 对 于 这 一 分 组 ， 只 需要 继续 发 送 邮件 ， 而 不 需要 在 邮件 中 


加 入 过 多 的 营销 元 素 ， 除 非 公 司 计划 进 行 长 期 优惠 促销 活动 。 这 个 用 户 组 的 成 
员 已 经 自愿 地 接受 公司 的 产品 、 品 牌 和 理念 ， 所 以 不 需要 过 多 的 营销 言辞 。 测 
试 减少 折扣 优惠 以 及 减少 邮件 发 送 频率 的 效果 ， 尤 其 是 对 于 那些 购买 频率 低 、 
更 换 速 度 慢 的 商品 ， 比 如 手机 以 及 那些 大 型 家 电 的 购买 ， 更 应 如 此 。 

积极 参与 组 。 这 个 用 户 分 组 的 成 员 已 经 非常 接近 于 购买 者 了 。 需 要 对 组 内 成 员 
的 点 击 内 容 进 行 分 析 。 您 可 以 采用 动态 内 容 的 技术 ,使 得 邮件 的 内 容 更 加 贴近 
用 户 的 需要 和 喜好 。 比 如 ， 对 于 全 部 分 组 可 以 设计 一 封 统 一 的 邮件 ,但 是 针对 
不 同 的 用 户 ， 改 变 第 一 次 介绍 的 产品 ， 向 用 户 提供 他 们 喜欢 的 产品 。 


为 了 简化 这 个 环节 ， 汇 总 用 户 点 击 数量 最 多 的 3 到 5 个 链接 。 在 公司 设计 的 邮件 模 


板 中 ，90% 的 内 容 对 于 所 有 用 户 来 说 是 相同 的 ， 仅 仅 将 10% 的 内 容 利用 动态 生成 技术 
实现 ， 针 对 之 前 汇总 的 3 到 5 个 热门 链接 类 别 ， 按 照 用 户 的 点 击 链接 的 数量 进行 归 类 ， 
从 而 简化 动态 设计 难度 。 


对 于 服装 业 零 售 商 ， 又 可 以 将 这 个 用 户 组 进一步 分 为 3 个 组 : 关注 上 衣 的 用 户 、 


关注 下 身 服 装 的 用 户 以 及 关注 其 他 附属 物 的 用 户 。 这 样 针 对 不 同 的 用 户 ， 就 可 以 提供 
他 们 感 兴趣 的 产品 内 容 了 。 


可 以 通过 所 有 的 电子 邮件 营销 工具 进行 动态 生成 内 容 的 设计 ， 这 一 设计 允许 营销 


人 员 轻 松 地 改变 邮件 模板 的 任何 一 部 分 , 以 迎合 用 户 的 喜好 。 请 参看 本 章 前 面 的 部 分 ， 
获得 更 多 信息 。 


OD 消极 用 户 组 。 对 于 该 用 户 组， 您 需要 增加 营销 元 素 ， 激 励 用 户 行动 。 这 牵扯 到 


主题 栏 测试 ， 以 便 吸 引 更 多 的 用 户 打开 邮件 ， 并 点 击 邮件 中 的 链接 。 对 于 这 个 
用 户 组 ， 利 用 本 章 讲 述 的 点 击 打开 比 "， 作 为 衡量 标准 。 过 分 频繁 地 使 用 营销 
优惠 活动 , 会 让 用 户 产生 习惯 性 条 件 反射 : 只 对 有 折扣 的 营销 产生 反应 。 然 而 ， 
对 于 那些 十 分 不 积极 的 用 户 ， 折 扣 往 往 是 最 好 的 强 心 剂 。 


有 效 主题 栏 
主题 栏 是 营销 计划 的 重点 ， 它 能 够 很 好 地 吸引 用 户 。 
伦敦 电子 邮件 代理 公司 沃 瑞 克 斯 公司 (AlchemyWeorx) 以 及 其 他 的 电子 邮件 服务 


@ CTOR,， 点 击 链接 的 人 数 ， 除 以 打开 邮件 的 人 数 。 一 一 译 者 注 
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提供 商 的 调查 报告 表明 ， 简 短 的 主题 栏 能 够 产生 更 高 的 打开 率 ， 但 是 会 带 来 较 低 的 点 
击 打开 比 。 另 外 ， 较 长 的 邮件 主题 能 够 产生 较 高 的 点 击 打开 比 。 


虽然 简短 的 邮件 能 吸引 更 多 的 用 户 阅读 ,但 它们 是 否 就 是 电子 邮件 营销 所 针对 的 
用 户 群 ? 针对 这 个 问题 ， 我 们 咨询 了 沃 瑞 克 斯 公司 总 裁 狄 拉 。 奎 斯 特 。 以 下 访谈 是 在 
沃 瑞 克 斯 公司 对 2.05 亿 邮件 进行 主题 内 容 检测 后 的 结论 。 
“简短 的 邮件 主题 ， 例 如 耐克 公司 的 “促销 开始 啦 ” ， 产 生 了 很 高 的 邮 
件 打开 率 和 较 低 的 点 击 打开 比 。 用 户 由 于 品牌 效应 和 好 奇 心 的 驱使 而 打开 邮 
件 ; 邮件 针对 的 用 户 ， 无 法 从 邮件 主题 中 得 到 他 们 需要 的 信息 ， 因 此 没有 打 
开 邮 件 。 而 一 个 包含 更 加 具体 内 容 的 主题 栏 ， 比 如 “耐克 最 新 温 布尔 登 专用 
球拍 5 折 促销 ， 赢 取 免 费 温 网 门票 '”， 邮 件 主题 包含 了 所 有 必要 信息 ， 能 最 
大 程度 地 吸引 所 有 营销 针对 性 用 户 打 开 邮 件 。” 
“对 于 那些 有 价值 的 邮件 ， 主 题 栏 长 度 应 该 适当 。 比 如 “耐克 球拍 5 折 销 
售 :”， 已 经 承载 了 所 有 必要 的 信息 。 对 于 营销 针对 性 用 户 群 来 说 ， 这 个 主题 
更 加 明了 简洁 。 增 加 过 多 的 内 容 ， 有 害 主题 的 简单 易 读 性 ， 尤 其 是 对 于 那些 
使 用 移动 设备 在 行动 中 读 取 邮 件 的 用 户 。” 


就 像 本 章 之 前 部 分 提 到 的 ， 测 试 时 决定 主题 栏 有 效 性 的 最 好 方法 和 总 的 原则 就 是 
越 短 越 好 。 


星期 二 : 确定 电子 邮件 地 址 在 营销 中 的 价值 


现在 ， 您 已 经 发 送 了 不 少 邮件 ， 营 销 计划 也 开始 出 现 积 极 的 结果 了 ， 现 在 是 衡量 
电子 邮件 地 址 价值 的 时 候 了 。 有 许多 因素 决定 了 电子 邮件 地 址 的 价值 。 


2 对 于 营销 商 的 一 项 调查 显示 ，2008 年 电子 邮件 营销 的 平均 支出 是 
人 夺 一 个 订单 685 关 元 ， 其 平均 收益 是 每 一 个 订单 120.27 美 元 。 (来 源 : 
Shop.org 网 站 年 度 零售 商 调查 ) 


直接 交易 额 这 是 计算 电子 邮件 营销 有 效 性 的 最 简单 途径 。 直 接 交 易 额 指 的 是 用 
户 直接 通过 电子 邮件 链接 完成 的 交易 金额 。 您 同时 应 该 将 直接 交易 金额 除 以 公司 整体 
电子 邮件 用 户 数量 ， 得 到 每 一 个 用 户 的 平均 直接 交易 金额 。 但 是 电子 邮件 营销 为 其 他 
渠道 带 来 的 到 利 就 很 难 计算 了 ， 即 使 这 部 分 的 盈利 确实 是 由 于 电子 邮件 带 来 的 。 


营销 额 业绩 归属 问题 ”利用 cookie 技 术 ， 您 应 该 能 够 确定 每 次 销售 之 前 用 户 进行 
了 多 少 广告 点 击 、 电 子 邮 件 链接 点 击 和 搜索 引擎 查找 。 一 些 营销 人 员 将 营销 额 的 产生 
归功 于 用 户 购买 之 前 所 涉及 的 最 频繁 使 用 的 营销 渠道 。 例 如 ， 如 果 在 销售 之 前 ， 用 户 
进行 了 2 次 电子 邮件 内 容 点 击 ， 而 只 有 1 次 网 站 广告 点 击 ， 那 么 ， 所 有 的 销售 额 就 都 归 
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功 于 电子 邮件 营销 了 。 而 其 他 一 些 公司 则 将 交易 额 平分 到 所 有 参与 这 次 交易 的 所 有 营 
销 渠 道中 。 例 如 ，1 次 网 站 搜索 ，1 次 电子 邮件 链接 ，1 次 广告 点 击 ， 那 么 销售 额 平分 
到 以 上 3 个 营销 部 门 的 业绩 中 。 


成 本 节省 ”如 果 公司 邮寄 的 产品 清单 、 明 信 片 、 传 单 以 及 其 他 的 直接 营销 形式 被 
电子 邮件 取代 ， 直 接 营 销 形 式 越 来 越 少 ， 那 么 这 部 分 节省 的 邮寄 费用 、 印 刷 费用 等 ， 
应 该 都 归功 于 电子 邮件 营销 。 为 了 简便 计算 ， 可 以 考虑 年 印刷 费用 〈 包 括 制 作 费 用 和 
邮寄 费用 ) 的 节省 数额 。 


虽然 之 前 提 到 的 方法 能 够 大 体 判 断 出 电子 邮件 营销 的 整体 表现 ， 但 许多 营销 人 员 
还 是 没有 充分 认识 到 电子 邮件 注册 用 户 的 潜在 价值 。 下 面 是 路 径 回归 公司 总 裁 兼 任 电 
子 邮件 体验 委员 会 圆桌 会 议 副 主 席 史 蒂 文 。 米 勒 对 于 研究 结果 的 进一步 盖 述 : 


“我 们 在 去 年 ( 2007 年 ) 开展 的 调查 发 现 ， 只 有 41% 的 营销 人 员 了 解 电子 
邮件 地 址 的 获取 成 本 ，31% 的 人 不 确定 ， 另 外 28 允 的 营销 人 员 不 知道 。60% 
的 营销 人 员 能 够 估算 出 电子 邮件 营销 数据 库 的 整体 货币 价值 ， 而 另外 的 40% 
则 不 能 够 做 出 估算 。 目 前 最 为 成 功 的 用 于 确定 电子 邮件 数据 档案 价值 的 准 
则 , 是 那些 易于 公司 追踪 的 数据 : 邮件 成 功 发 送 率 (56% )、 收益 产 出 (5295 )、 
打开 率 〈(50% ) 、 邮 件 地 址 总 体 数 量 (48% ) 和 链接 点 击 率 (47% ) 。 令 人 
惊讶 的 是 ，10% 到 30% 的 公司 ， 完 全 不 用 以 上 的 任何 一 条 数据 来 判定 电子 邮 
件数 据 的 价值 。” 


显而易见 ， 您 必须 充分 理解 所 有 的 电子 邮件 标准 ， 才 能 够 正确 地 评估 电子 邮件 地 
址 的 价值 。 电 子 邮 件 地 址 是 有 寿命 的 ， 每 年 至 少 有 1/3 的 电子 邮件 地 址 变质 。 一 些 电子 
邮件 地 址 像 金子 一 样 不 受 时 间 的 侵蚀 ， 而 一 些 地 址 则 如 同 粪 土 般 毫 无 用 处 ， 一 些 地 址 
只 在 一 年 中 的 特定 时 候 才 表现 正常 。 


首先 ， 您 需要 明确 电子 邮件 与 客户 的 关系 。 您 应 分 析 客 户 的 消费 习惯 、 行 为 以 及 
电子 邮件 地 址 的 来 源 。 昌 然 大 多 数 营 销 人 员 将 电子 邮件 地 址 和 用 户 进行 了 联系 ， 但 是 
很 少 有 人 为 电子 邮件 地 址 赋予 一 个 准确 的 货币 价值 。 朱 庇 特 公司 2004 年 的 一 项 报告 表 
明 ，71% 的 电子 邮件 营销 人 员 的 分 析 报告 中 没有 赋予 电子 邮件 一 个 货币 价值 。 


由 于 很 少 有 人 意识 到 这 个 问题 ， 电 子 邮 件 营 销 人 员 往 往 盲目 地 对 用 户 邮 件 地 址 进 
行 操作 。 对 于 高 端 用 户 错误 地 采用 低 端 用 户 销售 策略 ， 是 不 会 产生 正面 效果 的 。 用 户 
名 单 流 失 管理 经 常 被 误 读 。 如 果 不 了 解 用 户 地 址 的 具体 货币 价值 ， 您 不 可 能 全 面 地 分 
析 邮 件 地 址 重 激活 方 案 是 否 能 够 产生 正 利润 ， 因 为 诸如 邮寄 明信片 、 电 话 联络 等 ， 都 
需要 额外 的 开销 。 分 析 结 果 可 能 表明 ，Hotmail 邮 箱 地 址 没有 AOL 邮箱 地 址 价值 高 ， 所 
以 对 于 这 两 种 邮箱 地 址 用 户 ， 需 要 采用 不 同 的 重 激活 方案 。 下 面 是 决定 用 户 电 子 邮件 
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地 址 价值 的 其 他 方法 。 


用 户 销售 周期 的 价值 ”通过 用 户 销售 周期 决定 邮件 地 址 价值 ， 是 一 种 准确 但 是 复 
杂 的 方法 。 将 平均 每 次 交易 的 营销 金额 乘 以 一 年 中 的 交易 次 数 ， 这 个 数值 能 够 代表 用 
户 还 有 几 年 的 活跃 时 间 , 并 能 够 表示 交易 频率 的 变化 趋势 将 这 个 数值 减 去 服务 成 本 ， 
可 以 表示 用 户 对 于 营销 计划 的 支持 程度 。 这 个 方法 对 于 零售 商 而 言 是 有 用 的 ， 但 是 对 
于 出 版 商 和 由 新 客户 组 成 的 企业 来 说 ， 就 很 难 利用 这 种 方法 了 。 

邮件 地 址 来 源 另外 一 个 判断 邮件 获取 成 本 的 方法 ， 就 是 根据 邮件 地 址 的 来 源 进 
行 邮件 获取 成 本 的 判定 。 根 据 地 址 来 源 的 不 同 ， 您 可 能 对 于 联合 注册 获得 的 邮件 地 址 
给 予 高 价值 ， 对 于 公司 网 站 获取 的 邮件 地 址 给 予 低 价值 。 

模糊 数学 ”使 用 不 同 来 源 的 组 合 。 出 版 商 可 以 计算 全 部 邮件 地 址 对 于 出 版 物 登 载 
的 广告 所 产生 的 总 体 收益 。 进 一 步 分 析 不 同 网 络 域 的 用 户 反应 情况 : 对 于 那些 邮件 发 
送 相对 昂贵 的 网 络 域 ， 给 予 较 低 的 邮件 地 址 价值 。 


进行 衡量 
一 旦 明确 了 电子 邮件 地 址 的 价值 ， 就 应 该 将 这 些 地 址 纳入 到 用 户 编组 中 ， 追 踪 它 


们 的 表现 ， 并 采取 测试 技术 。 更 重要 的 是 ， 基 于 邮件 地 址 的 价值 ， 决 定 采 用 何 种 激活 
方案 。 


对 于 所 有 电子 邮件 营销 人 员 来 说 ， 计 算 电 子 邮 件 的 价值 是 必 不 可 少 的 工作 。 计 算 
的 方法 可 简单 、 可 复杂 。 在 不 确定 计算 方法 的 正确 性 时 ， 尽 可 能 采用 简单 的 算法 ， 慢 
慢 逼近 邮件 地 址 的 真实 价值 。 如 果 您 是 零售 商 ， 可 利用 已 有 的 用 户 购买 频率 、 用 户 消 
费 金 额 和 用 户 参与 时 间 ， 也 就 是 利用 RFM 指 数 进行 衡量 。 


总 的 来 说 ， 我 们 发 现 公 司 采用 方法 的 合理 性 ， 大 多 取决 于 公司 的 保守 程度 以 及 公 
司 对 于 电子 邮件 营销 的 重视 程度 。 总 之 ， 您 需要 明白 电子 邮件 价值 的 重要 性 。 计 算 的 
方法 可 以 简单 也 可 以 复杂 ， 这 些 均 取决 于 当前 的 需求 。 


一 种 方法 是 根据 邮件 地 址 的 获取 途径 ， 决 定 获得 邮件 地 址 的 相对 价值 。 另 外 ， 我 
们 介绍 一 种 基于 历史 数据 的 每 个 邮件 地 址 寿命 的 计算 方法 ， 这 将 很 大 程度 地 影响 邮件 
地 址 的 总 体 价 值 。 这 种 方法 能 够 帮助 您 做 出 有 效 的 营销 决策 ， 并 能 够 告诉 公司 其 他 部 
门 电子 邮件 营销 的 重要 性 。 


负 国 电子 邮件 服务 提供 商 安 德 斯 特 公 司 提供 了 一 种 方法 ,来 判定 邮件 地 址 是 否 有 
价值 。 公 司 向 2.5 万 客户 发 送 常规 的 每 周 新 闻 简报 类 电子 邮件 ， 该 电子 邮件 营销 的 平均 
销售 额 为 32.68 英 镑 。 该 数值 是 通过 计算 前 3 个 新 闻 邮 件 发 送 期 间 的 订单 金额 确定 的 。 
这 表明 如 下 情况 ， 
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Q 对 于 数据 库 中 记录 的 2.5 万 用 户 而 言 ， 成 功 发 送 的 邮件 有 24550 封 ， 占 总 体 的 
98.2%。 

避 对 于 发 送 成 功 的 邮件 ，184 个 用 户 最 终 进行 了 购买 (0.75 多 的 销售 率 ) ， 每 人 平 
均 消 费 32.68 英 镑 。 

D 对 于 整个 营销 计划 ， 愉 利 6013.12 英 镑 。 

口 这 表明 每 个 邮件 地 址 ， 价 值 0.24 英 镑 〈6013.12 英 镑 除 以 2.5 万 用 户 ) 。 

如 果 某 个 邮件 地 址 的 获取 成 本 低 于 0.24 英 镑 ， 那 么 这 就 是 一 种 值得 尝试 的 邮件 
地 址 获取 途径 。 


其 他 方法 非常 简单 : 用 进行 购买 活动 的 用 户 数量 乘 以 电子 邮件 营销 产生 的 订单 的 
平均 金额 ， 再 除 以 用 户 总 数 ， 然 后 将 这 个 数字 乘 以 非 休眠 用 户 所 占 的 比例 ， 就 是 每 个 
电子 邮件 地 址 的 价值 估算 值 。 


邮件 地 址 价值 是 另外 一 项 需要 整合 在 每 周 分 析 报 告 中 的 重要 标准 ， 用 它 来 反映 这 
个 数值 的 走向 趋势 。 不 管 是 电子 邮件 带 来 的 鼻 利 ， 还 是 它 节 省 的 开支 ， 都 是 说 服 公司 
继续 为 电子 邮件 营销 计划 融资 的 有 利 证 据 ， 同 时 也 是 为 您 的 电子 邮件 营销 计划 赢得 公 
司 认可 的 有 利 证 据 。 


星期 三 : 增加 电子 邮件 发 送 技术 的 支出 ， 以 提高 营销 回报 


在 之 前 的 章节 ， 我 们 曾经 讨论 过 如 何 改善 电子 邮件 发 送 质量 ， 保 持 与 各 大 互联 网 
服务 提供 商 的 网 络 声 誉 ， 以 及 遵守 联邦 法 律 。 


近年 来 ， 第 三 方 委托 服务 不 仅 能 够 改善 电子 邮件 发 送 效果 ， 同 时 还 能 够 保证 邮件 
内 容 的 所 有 图 片 均 正常 显示 。 在 这 个 领域 的 企业 主要 有 路 径 回 归公 司 、 哈 比 公司 和 好 
邮件 系统 公司 。 虽 然 和 这 些 公司 合 作 会 提高 成 本 支出 ， 但 是 投资 的 回报 也 是 诱 人 的 。 
通过 合作 ， 能 够 提高 成 功 发 送 率 以 及 用 户 反应 率 和 销售 率 。 主 要 的 问题 是 ， 以 上 提 及 
的 公司 不 能 支持 所 有 的 互联 网 服务 提供 商 ， 因 此 ， 您 可 能 需要 与 两 家 公司 合作 ， 才 能 
够 完全 覆盖 所 有 的 互联 网 服务 提供 商 。 例 如 ， 好 邮件 系统 公司 覆盖 AOL 和 雅虎 ;回归 
路 径 公司 覆盖 所 有 的 微软 网 络 邮件 系统 。 雇 用 哪些 公司 ， 取 决 于 当前 您 的 用 户 的 网 络 
域 分 布 结构 。 另 外 ， 所 有 解决 方案 仅 限于 保证 不 会 出 现 严重 的 发 送 问题 。 


对 于 出 版 商 来 说 , 投资 回报 比 取决 于 邮件 成 功 发 送 率 以 及 所 有 的 图 片 , 比如 广告 ， 
能 够 被 所 有 读者 正确 接收 。 对 于 事务 性 营销 商 ， 投 资 回 报 比 明 显 是 通过 销售 率 和 平 
均 订 单 金额 决定 的 。 虽 然 这 些 服务 对 于 所 有 行业 的 营销 人 员 来 说 ， 能 够 提供 额外 的 
收益 ， 但 并 不 是 所 有 的 营销 人 员 都 可 以 与 这 些 公司 合作 ， 也 就 是 说 ， 合 作 门 槛 比较 
高 。 我 们 将 这 些 公 司 的 联系 方式 提供 给 您 ， 您 还 可 以 通过 实际 案例 更 好 地 了 解 这 些 


公司 。 
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经 营 票务 业务 的 斯 坦 哈 普 公 司 (StubHub) 使 用 好 邮件 系统 公司 的 邮件 验证 系统 ， 
帮助 公司 提高 成 功 发 送 率 。 斯 坦 哈 普 公司 发 送 双 周 间 隔 的 新 闻 简 报 类 邮件 ， 基 于 用 户 
的 喜好 提供 营销 娱乐 活动 服务 。 虽 然 斯 坦 哈 普 公 司 拥 有 很 好 的 邮件 发 送 习惯 ， 但 是 还 
是 存在 发 送 问 题 ， 而 这 些 发 送 问题 与 AOL 互联 网 服务 提供 商 相 关联 ， 由 此 导致 公司 的 
L/4 用 户 无 法 正常 接收 邮件 。 在 一 次 高 管 会 议 中 , 斯 坦 哈 普 公 司 的 电子 邮件 销售 经 理 阿 
尔 伯 特 。 李 说 : “我 们 在 垃圾 邮件 用 户 投诉 和 邮件 发 送 方面 存在 问题 ， 因 此 我 们 与 好 
邮件 系统 公司 合作 , 借助 其 技术 解决 邮件 发 送 技术 难题 。 在 好 邮件 系统 公司 的 帮助 下 ， 
斯 坦 哈 普 公司 的 票务 订购 额 上 涨 了 17%， 点 击 率 上 涨 了 16%， 通 过 邮件 产生 的 销售 额 
上 涨 了 36%。 


记 下 来 ， 在 2006 年 的 全 美 邮 件 发 送 问题 报告 中 ，69 双 的 电子 邮件 营销 人 员 
表示 ， 他 们 愿意 与 其 他 专业 公司 合作 ， 以 改善 电子 邮件 的 发 送 情况 和 邮件 
的 营销 结果 。 (来 源 : 朱 庇 特 研 究 公 司 ) 


在 过 去 几 年 ， 主 营 电子 邮件 发 送 技术 服务 的 公司 的 业务 增长 迅猛 ， 例 如 好 邮件 系 
统 公司 仅 在 2008 年 3 月 就 代理 发 送 了 13 亿 封 邮 件 ;而 在 2008 年 4 月 ， 其 代理 邮件 发 送 量 
高 达 16 亿 封 。 路 径 回归 公司 的 优势 在 于 其 独家 提供 的 网 络 声誉 监控 系统 。 该 系统 被 越 
来 越 多 的 公司 使 用 ， 因 为 该 系统 能 够 支持 多 达 5500 万 个 不 同类 型 的 邮箱 。 路 径 回 归公 
司 的 网 络 声誉 监控 系统 与 全 球 主流 互联 网 服务 提供 商都 有 联络 。 由 于 使 用 了 该 系统 ， 
CNET 电 子 出 版 物 公司 的 打开 率 提 高 了 15%， 对 于 出 版 商 来 说 ， 这 意味 着 更 多 的 读者 
能 够 看 到 电子 出 版 物 中 的 广告 。 


下 面 是 几 个 您 需要 考虑 的 方面 , 由 此 决定 是 否 需要 雇用 电子 邮件 发 送 技术 供应 商 。 


提高 广告 收益 如 果 是 出 版 商 公 司 ， 您 需要 保证 电子 出 版 物 包含 的 图 片 和 广告 能 
够 正确 地 在 用 户 客户 端 显示 ， 以 便 从 刊登 广告 的 公司 手中 赚 取 更 高 的 广告 费用 。 这 时 
候 ， 您 可 以 基于 每 千 个 广告 点 击 数量 (CPA) 向 其 他 公司 收费 ， 而 不 要 用 一 般 的 每 千 
封 发 送 邮件 数量 CPM) 进行 收费 。 

提高 营销 额 ” 对 于 营销 企业 来 说 ， 销 售 率 的 提高 以 及 订单 平均 金额 的 提升 应 该 能 
补偿 雇用 专业 公司 的 额外 费用 。Overstock.com 网 站 的 报告 指出 ， 当 公司 使 用 优良 邮件 
系统 公司 的 电子 邮件 营销 计划 后 ， 其 每 封 邮件 的 收益 提高 了 22%。 

减少 发 送 服务 成 本 ”如 果 只 有 较 少 的 邮件 出 现 发 送 问 题 ， 这 意味 着 电子 邮件 发 送 
服务 提供 商 只 需 花 费 较 少 的 时 间 和 成 本 。 为 了 计算 公司 需要 支付 的 成 本 ， 应 当 计算 公 
司 内 部 团队 处 理 此 类 问题 的 时 间 ， 然 后 以 此 为 标准 与 雇用 的 电子 邮件 发 送 服务 提供 商 
进行 协商 。 

较 低 的 用 户 地址 变质 速度 ”就 像 本 章 之 前 部 分 介绍 的 ， 在 衡量 电子 邮件 的 价值 时 ， 
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其 获取 费用 只 是 一 个 方面 。 如 果 更 多 的 邮件 被 发 送 、 更 多 的 用 户 开始 行动 ， 那 么 邮件 
地 址 的 价值 就 相应 地 得 到 提升 ， 其 变质 速度 也 就 显著 减 慢 。 


1”A/” 记 下 来 ， 大 多 数 公 司 相信 ， 先 进 技术 的 问世 将 会 彻底 改变 2008 ~ 2013 年 的 
\_” 企业 运作 模式 。 (来 源 : 哈 比 公司 ) 


如 果 较 早 决定 与 电子 邮件 发 送 技术 供应 商 合 作 ， 那 么 公司 就 能 较 早 地 占据 有 利 位 
置 。 想 像 一 下 未 来 几 年 的 技术 变革 ， 到 那 时 ， 只 有 专业 公司 能 够 胜任 ， 而 大 多 数 普通 
公司 依然 墨守成规 ， 那 么 ， 您 在 技术 层面 就 可 以 胜 过 那些 竞争 公司 。 速 度 和 时 间 是 营 
销 领 域 的 制胜 法 宝 ， 同 时 速度 和 时 间 也 意味 着 营销 人 员 不 能 满足 于 当前 的 胜利 。 


星期 四 : 开展 网 络 调查 和 电子 邮件 整合 


您 是 否 已 经 准备 好 将 网 站 收集 的 用 户 点 击 数据 流 整 合 起 来 ， 以 便 进 行 下 一 步 工 
作 ? 为 了 有 效率 地 工作 ， 您 需要 注意 以 下 几 方面 。 


首先 ， 您 需要 清晰 地 理解 各 种 电子 邮件 的 标准 以 及 分 析 报告 中 的 各 种 数据 ， 这 包 
括 本 章 之 前 提 到 的 所 有 综合 报告 的 内 容 。 之 后 ， 您 需要 网 络 分 析 解 决 方案 。 在 今天 的 
网 络 社会 中 , 您 肯定 已 经 拥有 一 种 成 型 的 分 析 软 件 了 。 例如 全 知 公司 、 核 心 标准 公司 、 
网 络 趋势 公司 、 谷 歌 、 雅 虎 、 林 瑞 思 公司 以 及 尤 利 卡 公 司 ， 都 是 主要 提供 这 方面 服务 
的 公司 〈 见 附录 A 的 联系 方式 ) 。 您 所 选择 的 网 络 分 析 解 决 方案 应 该 能 够 衡量 网 站 的 
访问 流量 情况 。 遂 过 网 页 标签 跟踪 技术 ， 这 是 可 以 轻易 实现 的 。 


下 一 步 ， 您 需要 整合 公司 的 各 种 分 析 报告 。 大 多 数 电 子 邮 件 服务 提供 商都 提供 快 
速 整 合 解决 方案 。 如 果 不 打算 使 用 标准 的 整合 技术 ， 也 可 以 从 网 络 分 析 软 件 中 导出 用 
户 数据 的 方法 来 实现 整合 。 实 施 这 一 整合 技术 的 前 提 ， 是 两 个 分 析 报 告 都 拥有 相同 的 
数据 库 字 段 ， 以 便 进行 关联 。 然 而 ， 我 们 发 现 使 用 网 络 分 析 软 件 能 够 很 好 地 有 针对 性 
地 进行 用 户 分 组 ， 您 应 当 将 其 应 用 于 电子 邮件 。 


六 A 记 下 来 只 有 15% 的 营销 人 员 积 极 利用 网 络 上 用 户 点 击 率 的 数据 类 别 进行 
_ 用户 分 组 。 (来 源 : 朱 庇 特 公司 ) 


利用 网 络 用 户 点 击 数据 〈 该 数据 记录 用 户 在 网 上 点 击 了 哪些 链接 ， 以 及 这 些 链 接 
的 分 属 类 别 ) 进行 用 户 分 类 。 创 建 针 对 性 电子 邮件 的 理念 并 不 是 新 近 提 出 的 。 大 多 数 
企业 不 指望 在 起 步 阶 段 就 能 够 真正 做 到 这 样 几 点 : 捕获 用 户 的 点 击 行为 、 根 据 行 为 进 
行 分 类 ， 并 按照 分 类 给 合适 的 用 户 发 送 针对 性 邮件 。 这 种 方案 是 先 于 市 场 需求 之 前 产 
生 的 。 


虽然 这 个 方案 被 行业 接受 的 速度 比较 缓慢 ， 但 是 越 来 越 多 的 公司 正在 采用 它 。 电 
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子 邮件 营销 与 网 上 调查 技术 已 经 逐渐 成 熟 ， 我 们 已 经 从 服务 器 端的 分 析 〈 比 如 系统 记 
录 文 件 ) 发 展 到 了 客户 端 页 面 的 标记 追踪 ， 允 许 公司 得 到 更 为 准确 的 网 络 访问 行为 信 
息 。 在 2008 年 ， 我 们 就 亲眼 见 过 许多 能 够 将 数据 整合 工作 做 得 很 好 的 公司 。 


目前 采用 实时 整合 技术 的 专业 公司 
下 面 是 一 些 提 供 网 络 分 析 整 合 服务 的 电子 邮件 服务 提供 商 。 


D 网 络 趋势 公司 (WebTrends) 整合 了 精确 目标 (ExactTarget) 分 析 软 件 ， 能 够 
向 用 户 提供 大 量 电子 邮件 营销 相关 的 数值 指标 , 帮助 用 户 分 析 网 站 的 流量 点 击 
分 布 。 

O 核心 标准 公司 〈Coremetrics) 与 7 家 电子 邮件 服务 提供 商 合 作 ， 包 括 瑞 斯 邦 斯 
公司 (Responsys) 、 正 确 邮件 公司 (Yesmail) 、 奇 它 邮 件 公司 〈CheetahMail) 
等 。 它 们 提供 不 同系 统 之 间 的 数据 链 路 通道 ， 使 得 数据 交互 更 加 有 效率 。 

D 数字 河流 公司 〈Digital River) 联合 了 网 络 分 析 公 司 火 焰 点 击 〈EFireclick) ， 并 
且 联 合 了 电子 邮件 服务 提供 商 蓝 蜂 (BlueHornet) 公司 ， 共 享用 户 ， 共 同 提供 
数据 整合 分 析 产 品 ， 为 两 家 公司 提供 更 多 的 销售 机 会 。 


少量 的 针对 性 电子 邮件 信息 


这 个 策略 通常 采取 比较 理想 的 针对 性 信息 发 送 方式 ， 根 据 用 户 的 网 页 浏览 习惯 ， 
定制 针对 性 很 强 的 邮件 内 容 。 许 多 银行 和 零售 商 使 用 这 种 方法 改善 营销 效果 。 但 是 这 
个 方法 面临 一 个 长 期 挑战 ， 那 就 是 能 够 进行 针对 性 邮件 发 送 的 只 有 少量 的 用 户 。 


虽然 网 站 采集 所 有 访问 者 的 网 页 点 击 行为 数据 ， 但 是 作为 电子 邮件 营销 人 员 ， 您 
应 该 清楚 ， 在 大 多 数 访问 者 中 ， 只 有 少量 注册 会 员 ， 并 且 在 这 些 会 员 中 只 有 一 部 分 人 
会 点 击 网 站 上 的 内 容 。 因 此, 相对 于 大 量 的 访问 者 ， 能 够 收集 到 的 用 户 数据 相对 较 少 ， 
只 能 针对 一 部 分 用 户 进行 数据 采集 ， 发 送 针 对 性 信息 。 


虽然 这 个 方法 很 有 效 ， 但 是 需要 和 常规 方法 配合 使 用 。 随 着 营销 计划 的 发 展 ， 您 
能 够 根据 越 来 越 多 的 用 户 行为 进行 分 类 。 一 段 时 间 之 后 ， 您 能 够 轻易 地 观察 到 用 户 喜 
欢 浏览 哪些 信息 、 最 后 又 停留 在 哪个 网 页 上 ， 从 而 利用 这 些 信 息 定制 针对 性 极 强 的 营 
销 邮件 。 就 像 之 前 讨论 欢迎 信 策 略 一 样 ， 这 种 营销 策略 是 一 种 持续 性 营销 ， 并 且 能 够 
交 给 系统 自动 完成 。 通 过 用 户 的 点 击 行为 ， 触 发 相应 类 别 的 邮件 发 送 机 制 。 


针对 性 信息 意味 着 高 质量 的 营销 


朱 庇 特 研究 公司 的 研究 结论 表示 ， 采 用 针对 性 信息 的 营销 活动 较 之 于 不 采用 针对 
性 信息 的 营销 ， 投 资 回报 比 更 高 。 以 下 部 分 详细 说 明了 研究 的 细节 。 
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关于 针对 性 邮件 信息 的 投资 回报 比 问题 
2005 年 5 月 由 朱 庇 特 研 究 公 司 完成 的 “针对 性 电子 邮件 投资 回报 比 ” 研 究 至 今 依 
然 适用 。 研 究 调查 了 基于 网 络 分 析 工 具 进 行 的 针对 性 邮件 发 送 方 法 ， 并 将 这 种 方法 
与 传统 的 群发 相同 邮件 的 方法 进行 了 比较 。 虽 然 发 送 针对 性 邮件 需要 更 大 的 营销 团 
队 、 更 高 的 制作 成 本 ， 但 是 其 效果 也 是 显著 的 。 统 计数 字 表 明 ， 即 使 计算 额外 的 支 
出 ， 针 对 性 邮件 发 送 方法 所 产生 的 净利 润 ， 是 普通 方法 的 18 倍 之 多 。 这 个 结果 表示 ， 
应 用 针对 性 邮件 所 需要 的 额外 人 力 物 力 以 及 时 间 的 投入 是 完全 值得 的 。 


虽然 针对 性 邮件 发 送 的 理念 并 不 新 颖 ， 但 是 近年 来 更 多 简便 实用 、 成 本 低廉 的 相 
关 工 具 不 断 问世 ， 使 得 针对 性 邮件 发 送 方法 再 一 次 受到 业界 的 关注 。 就 像 其 他 的 方法 
一 样 ， 一 定 要 通过 测试 来 衡量 这 个 策略 是 否 适 用 于 公司 环境 。 


下 面 是 几 个 实际 案例 ， 帮 助 您 了 解 针对 性 邮件 的 发 送 方法 在 电子 邮件 营销 领域 的 
重要 地 位 。 


利用 网 络 分 析 软 件 ， 优 化 用 户 注册 流程 


一 个 家 用 产品 零售 商 在 公司 的 每 个 网 页 上 都 添加 了 注册 区 域 (包括 填写 电子 邮件 
地 址 的 文本 框 和 一 个 提交 按钮 ) 。 为 了 更 好 地 了 解 用 户 对 什么 感 兴趣 ， 公 司 记录 下 用 
户 在 注册 之 前 都 浏览 了 哪 3 个 网 页 ， 以 决定 哪些 种 类 的 产品 最 受用 户 关 注 。 公 司 的 产 
品 分 为 3 类 : 园艺 工具 、 水 管 和 电力 设备 。 公 司 决 定 ， 如 果 用 户 在 注册 前 浏览 的 3 个 页 
面 中 ， 如 果 有 2 个 页 面 同属 一 个 种 类 的 产品 ， 就 认为 用 户 喜 好 这 类 产品 。 


因为 系统 能 够 自动 完成 以 上 功能 , 所 以 一 旦 编写 好 规则 , 就 不 用 人 工 进 行 干预 了 。 
这 样 系统 就 能 自动 选择 用 户 可 能 喜欢 的 产品 作为 每 周 的 特别 推荐 产品 ， 将 相关 营销 信 
息 发 送 给 用 户 。 那 些 软件 系统 设计 不 完备 的 公司 可 以 采用 人 工 的 方法 实现 以 上 步骤 。 


系统 的 分 析 报告 自动 将 用 户 归 类 到 3 种 产品 喜好 中 的 某 类 中 ， 定 时 发 送 这 类 产品 
的 介绍 。 一 开始 ， 发 送 的 邮件 仅仅 包含 产品 目录 ， 提 供 具体 产品 信息 的 链接 ， 而 不 加 
入 营销 成 分 。 由 于 采用 了 这 个 方法 ， 公 司 发 现 邮件 注册 率 提高 了 近 60%， 同 时 邮件 打 
开 率 、 点 击 率 和 销售 率 ， 与 不 使 用 该 方案 的 测试 对 照 组 相 比 ， 提 高 了 15% 一 25%。 


优化 网 站 的 脱离 点 


一 个 常规 的 网 络 分 析 软 件 ， 会 专门 统计 用 户 在 离开 公司 网 站 之 前 最 后 浏览 的 是 哪 
个 页 面 或 哪个 产品 ， 这 也 被 称 作 网 站 脱离 点 监控 。 这 个 策略 适用 于 出 版 次 确 定 用 户 是 
倾向 于 阅读 同一 类 型 的 故事 还 是 不 同类 别 的 故事 ， 从 而 帮助 今后 优化 新 闻 简 报 类 邮件 
的 排版 。 零 售 商 也 可 以 模仿 这 个 策略 ， 看 看 消费 者 是 否 偏好 某 种 产品 。 服 装 零售 商 采 
用 该 方法 将 用 户 分 为 两 类 : 喜好 购买 上 衣 的 消费 者 及 喜好 购买 下 身 服 饰 的 消费 者 ， 以 
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此 设计 不 同 的 邮件 内 容 创 意 。 
利用 网 络 分 析 工 具 ， 寻 找 消 费 者 人 口 统计 学 数据 特征 


如 果 您 的 销售 业务 严重 依赖 于 消费 者 的 人 口 统计 学 数据 ， 比 如 性 别 、 年 龄 、 收 入 
等 ， 那 么 这 种 网 络 分 析 方法 可 能 适用 您 的 公司 。 大 多 数 网 络 分 析 服务 提供 商 不 但 能 收 
集 用户 的 网 上 行为 ， 还 能 够 收集 用 户 的 个 人 资料 。 其 来 源 有 很 多 ， 比 如 通过 第 三 方 用 
户 数据 提供 商 的 数据 库 ， 诸 如 伊 克 斯 公司 〈Experian) 和 阿 克 西 姆 公司 〈Acxiom) 装 
备 大 型 用 户 数据 库 ， 将 本 公司 的 用 户 数据 与 这 些 大 型 用 户 数据 供应 商 的 用 户 数据 进行 
匹配 ， 为 公司 原 有 的 用 户 购买 额外 的 用 户 个 人 信息 。 


手机 公司 和 银行 通常 按照 用 户 的 社会 角色 进行 分 类 ， 比 如 学 生 、 年 轻 父 母 等 等 。 
由 于 商品 的 喜好 和 用 户 的 个 人 信息 密切 相关 ， 因 此 营销 入 员 认 为 ， 按 照 用 户 个 人 信息 
进行 分 类 , 能 够 更 好 地 进行 针对 性 产品 的 营销 。 家 用 装潢 业 直接 建设 公司 (BuildDirect) 
使 用 谷歌 分 析 软 件 实现 上 述 策略 。 在 谷歌 分 析 软 件 的 案例 分 析 中 ， 直 接 建 设 公司 执行 
官 丹 " 布 瑞 特 表 示 ， 公 司 以 前 的 营销 渠道 并 没有 他 期 望 得 那样 有 效 。 在 使 用 了 网 络 分 
析 软 件 分 析 用 户 个 人 数据 后 ， 公 司 的 销售 率 提 高 了 1 倍 。 丹 说 : “基于 谷歌 分 析 软 件 
对 用 户 个 人 信息 的 分 析 和 推测 ， 我 们 能 够 设计 针对 性 的 营销 信息 。?” 


通过 上 面 的 例子 ， 您 应 该 能 够 明白 分 析 软 件 和 用 户 数据 在 营销 中 的 重要 地 位 。 然 
而 ， 有 一 个 问题 需要 特别 注意 : 从 简单 开始 ! 在 海量 的 数据 面前 很 容易 迷失 方向 ， 在 
鸭 驭 用 户 数据 时 ， 一 定 要 有 明确 的 方向 。 例 如 ， 中 途 取消 的 购买 行为 及 销售 表现 不 好 
的 商品 ， 都 是 需要 关注 的 对 象 。 然 后 ， 可 以 关注 一 些 额外 的 情况 ， 比 如 那些 受到 用 户 
一 定 关 注 但 尚未 被 购买 的 商品 。 


您 需要 测试 数据 整合 的 方法 ， 并 决定 哪些 数据 是 关键 因素 ， 能 够 左右 营销 表现 。 
在 计算 营销 结构 的 时 候 ， 同 时 要 考虑 数据 整合 工作 额外 需要 的 员工 和 支出 费用 。 


星期 五 : 发 现 并 瞄准 您 的 支持 者 


公司 最 需要 拥护 公司 品牌 的 忠实 客户 群 。 虽 然 衡量 用 户 的 购买 表现 十 分 简单 ， 但 
是 寻找 真正 的 铁杆 用 户 就 需要 一 番 周 折 了 。 


首先 ， 不 要 被 用 户 的 消费 表象 所 迷惑 。 虽 然 那些 消费 额 高 于 平均 值 的 用 户 ， 用 实 
际 行动 表示 了 对 公司 品牌 的 支持 。 但 是 ， 另 外 一 群 用 户 虽 然 在 消费 上 看 不 出 来 ， 却 是 
公司 品牌 效应 的 最 主要 传播 者 。 虽 然 他 们 不 一 定 忠于 公司 品牌 ， 但 是 他 们 在 打造 公司 
的 品牌 。 那 么 ， 如 何 识别 出 这 类 客户 ? 以 下 5 种 途径 能 够 保证 您 找 出 他 们 。 


转发 行为 ”在 写 这 本 书 的 时 候 ， 我 们 做 了 一 个 测试 。 收 集 上 百 封 营销 邮件 以 及 新 
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闻 简 报 邮 件 ， 从 中 抽取 一 个 由 35 个 不 同行 业主 流 营 销 公司 制作 的 邮件 ， 构 成 一 个 随机 
样本 。 其 中 ， 只 有 46% 的 邮件 包含 转发 按钮 或 选项 。 虽 然 在 之 前 的 章节 我 们 曾 说 过 ， 
大 多 数 用 户 采 用 电子 邮件 客户 端 软件 的 转发 按钮 进行 转发 ， 然 而 ， 这 并 不 意味 着 邮件 
中 不 需要 包含 转发 按钮 ， 以 了 解 哪些 用 户 是 公司 的 铁杆 支持 者 ， 尤 其 是 这 部 分 用 户 数 
量 一 般 相 当 小 。 目 前 的 研究 大 多 表明 ， 病 毒 式 营销 的 核心 传播 者 往往 是 一 小 部 分 人 。 
我 们 建议 在 邮件 中 加 入 转发 给 朋友 的 按钮 ， 它 不 仅仅 可 用 来 增加 新 的 用 户 ， 更 是 识别 
公司 核心 用 户 群 的 一 种 有 效 方法 。 当 然 ， 在 被 转发 的 用 户 同意 进行 注册 之 前 ， 公 司 不 
能 主动 向 他 们 发 送 邮件 。 但 是 您 可 以 监控 那些 进行 转发 活动 的 用 户 ， 您 可 以 采用 以 下 
策略 进一步 激励 这 些 核心 用 户 。 


向 核心 用 户 发 送 更 多 的 优惠 券 和 折扣 优惠 。 即 使 是 一 点 点 折扣 , 也 比 没 有 折扣 好 。 

Q 折扣 优惠 并 非 适用 于 所 有 品牌 ,如果 他 们 真 的 是 核心 用 户 ， 那 么 应 该 鼓励 他 们 
分 享 自己 的 经 验 。 您 应 该 鼓励 他 们 将 产品 售后 反馈 发 布 到 公司 网 站 上 。 

D 在 用 户 档案 文件 中 注 明 核心 用 户 的 价值 。 如 果 希 望 根据 转发 行为 对 核心 用 户 
进行 识别 , 您 应 该 在 分 析 软 件 中 加 入 这 项 功能 , 以 方便 侦 测 用 户 的 转发 行为 。 
就 像 我 们 曾经 提 到 的 ， 虽 然 这 些 用 户 未 必 是 那些 消费 量 很 高 的 用 户 ， 但 是 并 
不 表示 他 们 不 重要 。 为 了 更 好 地 区 别 这 部 分 核心 用 户 , 我 们 建议 在 电子 邮件 
用 户 数据 库 中 专门 标识 出 这 部 分 用 户 。 可 以 用 相对 简单 的 方法 估算 他 们 的 
货币 价值 ， 比 如 用 邮件 地 址 的 平均 价值 ， 乘 以 该 用 户 进行 转发 邮件 活动 的 
次 数 。 


消费 者 产品 使 用 回馈 ”消费 者 都 喜欢 撰写 、 阅 读 产品 使 用 回馈 ， 而 且 越 来 越 多 的 
用 户 的 购买 行为 受到 网 友 发 表 的 产品 使 用 回馈 的 影响 。 如 果 采 用 产品 使 用 回馈 ， 记 得 
要 求 消费 者 注册 邮箱 ， 才 能 登录 论坛 系统 。 这 能 够 帮助 您 识别 哪些 用 户 是 公司 的 核心 
用 户 ， 哪 些 用 户 会 发 表 潜 在 的 负面 评论 。 使 用 之 前 讨论 过 的 各 种 策略 ， 同 时 确保 论坛 
上 增加 转发 帖子 的 功能 按钮 ， 以 进一步 扩大 核心 用 户 群 体 规模 。 
博客 ”虽然 一 般 来 说 ， 使 用 博客 的 网 民 不 到 网 民 总 数 的 114， 但 是 他 们 绝对 是 与 
论 的 导向 者 ， 能 够 影响 搜索 引擎 的 结果 排名 ， 甚 至 能 够 拉动 新 一 轮 销售 高 峰 〈 试 想 
一 下 ， 如 果 美 国有 线 电视 CNN 在 新 闻 中 引用 一 篇 博客 ， 会 产生 多 么 巨大 的 影响 ) 。 
因此 ， 您 至 少 需要 倾听 网 上 博客 是 怎么 谈论 公司 的 品牌 和 产品 的 。 例 如 一 些 博客 搜 
索引 擎 公司 能 够 告诉 您 公司 的 品牌 在 博客 世界 中 被 提 及 的 频率 。 很 多 时 候 ， 您 会 发 
现 这 些 网 站 被 垃圾 邮件 制作 者 利用 ， 作 为 垃圾 邮件 搜索 引擎 ， 并 与 公司 本 身 的 搜索 
引擎 进行 业务 竞争 。 通 过 倾听 ， 您 可 以 看 出 这 些 博 客 的 作者 是 公司 的 支持 者 还 是 反 
对 者 ， 然 后 ， 对 照 公 司 的 用 户 列表 ， 决 定 对 于 这 些 用 户 ， 是 发 送 更 多 的 营销 邮件 ， 
还 是 删除 他 们 。 
会 网 络 站 点 以 及 论坛 网 站 在 Web1.0 的 时 代 ， 这 仅仅 指 的 是 网 络 论坛 。 但 是 ， 
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当 跨 时 代 的 脸谱 网 (Facebook)、MySpace， 以 及 数不胜数 的 社会 网 络 站 点 如 雨后春笋 
一 般 发 展 起 来 后 ， 意 味 着 消费 者 正 推广 着 一 种 他 们 所 偏爱 的 新 的 信息 沟通 方式 。 在 脸 
谱 网 等 门户 网 站 上 建立 公司 的 宣传 页 面 ， 以 借用 这 些 网 站 成 型 的 通信 渠道 ， 与 门户 网 
站 的 广大 用 户 建立 联系 和 潜在 的 营销 。 同 时 ， 也 可 以 借助 这 些 网 站 收集 用 户 数据 ， 发 
掘 公司 注册 用 户 之 外 的 潜在 用 户 群 体 。 此 外 ， 向 这 些 用 户 发 送信 息 ， 观 察 他 们 的 信息 
转发 行为 和 信息 发 布 行为 ， 以 确定 他 们 到 底 是 不 是 公司 的 核心 用 户 。 

客户 服务 和 用 户 反 馈 ”在 未 来 的 第 4 周 中 ， 我 们 将 会 更 多 地 讨论 客户 服务 工作 。 
目前 您 首先 需要 调查 :; 用 户 对 于 公司 的 客户 服务 是 否 苛 责 ? 他 们 对 于 产品 的 反馈 如 
何 ? 如 果 用 户 反 馈 的 都 是 正面 信息 ， 那 么 您 可 以 多 向 这 些 用 户 发 送 邮件 ， 如果 一 些 用 
户 总 是 退货 ， 或 者 大 幅度 增加 了 客户 服务 团队 的 工作 量 ， 就 应 该 考虑 少 给 他 们 发 送 邮 
件 或 者 干脆 删除 他 们 。 因 此 ， 需 要 了 解 用 户 对 于 公司 的 态度 。 某 公司 决定 删除 用 户 的 
产品 反馈 报告 功能 ， 但 是 立刻 收 到 用 户 对 于 删除 该 功能 的 不 满 投 诉 ， 因 此 公司 声明 继 
续 保 留 这 项 功能 ， 并 表示 凡是 用 户 的 意见 ， 公 司 都 会 虚心 听取 。 请 务必 重视 用 户 意 见 
反馈 对 于 营销 的 重要 作用 。 


病毒 式 营销 策略 的 工作 重点 在 于 ， 鼓 励 用 户 使 用 电子 邮件 转发 功能 ， 以 增加 公司 
的 支持 者 人 数 。 下 面 是 您 需要 注意 的 问题 。 


D 改善 邮件 转发 功能 的 用 户 体验 。 在 用 户 将 邮件 转发 给 好 友 后 ,通常 会 向 该 用 户 
发 送 带 有 感谢 语言 的 确认 信息 。 然 而 ， 如 果 能 将 用 户 重新 引导 至 产品 宣传 页 面 
或 者 公司 主页 上 ， 则 更 加 理想 。 可 以 通过 脚本 语言 ， 重 定向 用 户 到 和 这 封 邮件 
主题 有 关 的 产品 页 面 中 。 

D 检查 注销 用 户 。 在 衡量 电子 邮件 服务 提供 商 提 供 的 转发 功能 的 时 候 ， 需 要 考虑 
转发 的 邮件 内 容 是 否 周全 。 不 要 将 注销 链接 一 同 转发 过 去 ， 否 则 可 能 导致 接收 
到 邮件 的 朋友 点 击 了 这 个 注销 链接 ， 致 使 转发 邮件 的 用 户 被 注销 。 必 外 ， 一 定 
要 提醒 邮件 的 接收 者 ， 他 们 还 没有 进行 注册 ， 并 向 他 们 宣传 注册 。 因 此 ， 在 转 
发 的 邮件 内 容 中 ， 一 定 要 加 上 明显 的 注册 链接 。 


协调 好 以 上 几 点 内 容 ， 就 应 该 能 够 驾驭 病毒 式 营销 的 威力 ， 增 加 邮件 注册 率 ， 并 
且 找到 公司 的 核心 用 户 群 
竹 第 四 周 : 在 公司 内 部 宣传 电子 邮件 营销 成 采 


到 了 这 个 时 候 ， 如 果 合 理 地 在 公司 内 部 宣传 营销 成 果 ， 您 在 公司 中 的 声望 应 该 能 
够 与 日 俱 增 。 在 下 面 的 部 分 中 ， 我 们 将 详细 讨论 如 何在 公司 内 部 宣传 电子 邮件 的 营销 
成 果 。 这 能 够 帮助 您 协调 公司 内 部 矛盾 ， 争 得 更 多 的 营销 预算 。 


星期 一 : 提高 团队 内 部 的 电子 邮件 营销 效率 。 
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星期 二 :与 网 络 部 门 的 同事 们 共享 营销 成 果 。 
星期 三 : 与 非 网 络 营销 部 门 的 同僚 共享 营销 信息 。 
星期 四 : 利用 电子 邮件 营销 结果 进行 公共 关系 建设 。 
星期 五 ， 展 望 电子 邮 件 的 动态 内 容 。 


入 鲍 注意 : 关于 组 建 有 效 的 公司 内 部 运作 机 制 ， 已 经 超出 了 本 书 的 范围 ; 如 果 
您 不 太 了 解 如 何 打造 上 下 一 心 的 公司 内 部 团队 ， 我 们 建议 您 参看 20 世 纪 就 
已 经 确立 的 经 典 麦 肯 锡 7S 组 织 诊 断 模 型 。 


星期 一 : 提高 团队 内 部 的 电子 邮件 营销 效率 


当 营销 人 员 开 始 缓慢 地 适应 营销 战略 ， 诸 如 针对 性 邮件 发 送 方法 的 时 候 ， 整 个 公 
司 也 逐渐 普及 了 电子 邮件 的 使 用 。 然 而 ， 大 多 数 公 司 不 能 统一 地 进行 电子 邮件 规划 其 
至 很 少 有 公司 能 够 建立 有 效 规则 来 保持 邮件 的 发 送 频率 稳定 、 分 析 用 户 的 行为 ， 以 及 
协调 邮件 营销 与 其 他 营销 部 门 的 合作 关系 。 虽 然 市 场 依然 会 扩张 ， 缺 乏 复 杂 性 和 集中 
管理 的 电子 邮件 营销 部 门 结构 ， 必 然 会 加 大 用 户 接收 到 的 营销 邮件 数量 。 没 有 集中 管 
理 ， 营 销 战 略 就 不 能 得 到 合理 实施 。 今 天 的 工作 ， 就 是 讨论 公司 如 何 合理 部 署 和 指导 
电子 邮件 的 事务 。 


对 于 电子 邮件 营销 ， 许 多 营销 人 员 常 犯 的 错误 ， 就 是 不 合 时 宜 地 进行 交叉 销售 。 
比如 ， 向 注册 了 计算 机 营销 计划 的 用 户 推销 手机 ， 就 显得 不 合适 了 。 类 似 时 代 华纳 公 
司 (Time Warner) 和 索尼 公司 等 大 型 公司 ,不 容许 营销 的 产品 跨越 不 同 的 类 别 。 当 然 ， 
如 果 您 希望 用 户 加 入 新 的 产品 类 别 的 营销 计划 ， 那 就 另 当 别论 。 如 果 公 司 销售 的 产品 
范围 很 广 ， 那 么 以 下 几 个 问题 需要 注意 。 


目的 


如 果 两 种 不 同类 别 的 产品 具有 一 定 联系 ， 并 且 用 户 认 可 这 种 联系 ， 那 么 可 以 进行 
交叉 销售 的 尝试 。 但 是 ， 产 品 的 相关 性 通常 由 用 户 的 喜好 决定 ， 用 户 必须 对 另 一 种 类 
别 的 产品 有 兴趣 ， 交 叉 销 售 才能 够 实现 。 


频率 


就 像 之 前 所 说 的 ， 用 户 进行 注销 的 主要 理由 有 两 个 : 第 一 ， 用 户 觉得 邮件 内 容 与 
自己 的 期 望 不 相关 ; 第 二 ， 邮 件 发 送 的 频率 有 问题 。 如 果 您 已 经 确定 交叉 销售 的 内 容 
是 用 户 可 以 接受 的 ， 那 么 就 需要 决定 邮件 发 送 的 频率 ， 以 确保 用 户 不 会 反感 。 一 般 来 
说 ， 发 送 频率 不 要 超过 1 个 月 4 次 。 某 些 时 候 ， 可 以 适当 增加 发 送 频率 ， 比 如 当 抵 押 贷 
款 利率 发 生变 化 时 。 但 是 您 需要 明确 : 邮件 发 送 的 频率 与 产品 的 销售 周期 密切 相关 。 
例如 ， 语 国 银行 《Wells Fargo) 自动 注销 那些 对 于 抵押 贷款 利率 警告 45 天 内 没有 确认 
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的 用 户 。 富 国 银 行 在 此 期 间 ， 会 向 用 户 发 送 一 系列 通知 邮件 ， 说 明 如 果 用 户 不 回复 邮 
件 ， 将 在 45 日 内 注销 用 户 ， 不 再 向 他 们 发 送 邮件 信息 。 


综合 平台 


营销 人 员 面 临 的 最 大 挑战 是 企业 内 部 协调 问题 。 事 实 上 ， 朱 庇 特 研 究 公 司 的 执行 
调查 表明 :只 有 1/3 的 营销 人 员 表 示 , 能 够 相对 容易 地 理解 公司 对 于 邮件 发 送 频 率 要 求 。 
这 表明 公司 需要 及 时 通知 所 有 员工 相关 信息 。 因 此 ， 最 好 能 够 与 合作 公司 使 用 相同 的 
电子 邮件 营销 技术 平台 ， 以 更 好 地 管理 邮件 发 送 频率 、 用 户 分 组 以 及 常规 的 数据 分 析 
工作 。 公 司 集中 管理 电子 邮件 营销 技术 ， 以 更 好 地 管理 多 部 门 事务 协调 、 邮 件 发 送 频 
率 控 制 、 发 送 技术 选择 、 邮 件 发 送 失 败 处 理 、 用 户 数据 管理 等 工作 ， 利 用 电子 邮件 达 
成 公司 的 多 个 营销 目标 。 


相应 地 ， 如 果 设 计 一 个 集中 化 的 电子 邮件 信息 综合 平台 ， 就 可 以 保证 电子 邮件 营 
销 能 够 统一 地 进行 管理 。 该 平台 应 该 具有 以 下 功能 。 


() 平台 需要 保证 公司 员工 拥有 不 同 的 权限 。 对 于 不 同类 型 的 邮件 《事务 类 、 营 
销 类 、 服 务 类 等 ) ， 综 合 平台 需要 赋予 工作 人 员 不 同 的 权限 。 必 须 对 营销 员工 的 权 
限 进行 限制 。 对 电子 邮件 和 营销 邮件 的 发 送行 为 ， 必 须 进 行 有 效 管 理 ， 以 防止 因 人 
为 错误 而 导致 公司 触犯 《控制 侵略 性 非 请 求 的 色情 或 营销 内 容 电 子 邮件 法 案 》。 除 了 
避免 法 律 纠 纷 ， 上 述 措 施 同 样 便于 公司 监控 和 管理 预算 使 用 情况 。 

(2) 统一 管理 邮件 发 送 频率 ， 防 止 过 量 营销 。 邮 件 发 送 频率 是 一 个 很 重要 的 因素 ， 
公司 必须 限制 电子 邮件 的 发 送 数量 。 应 制定 一 个 邮件 发 送 规划 表 ， 包 括 所 有 事务 性 、 
服务 性 以 及 关系 保持 性 邮件 的 发 送 日 程 ， 安 排 好 营销 邮件 的 发 送 时 间 。 另 外 ， 对 于 不 
邮 的 用 户 分 组 ， 发 送 日 程 表 应 该 是 不 同 的 。 同 时 ， 需 要 充分 利用 每 一 封 邮件 《〈 尤 其 是 
事务 性 邮件 )， 想 尽 一 切 办 法 加 入 病毒 式 营销 、 休 眠 用 户 重 激活 等 策略 。 研 究 报告 显 
示 ， 很 多 公司 没有 充分 利用 事务 性 邮件 的 潜在 营销 价值 。 

(3) 根据 用 户 行为 ， 激 励 用 户 行动 。 营 销 人 员 应 该 根据 用 户 行为 调整 邮件 的 语气 、 
内 容 以 及 发 送 频率 。 朱 庇 特 公 司 之 前 的 研究 发 现 : 23 以 上 的 营销 人 员 没 有 利用 链接 点 
击 这 项 关键 用 户 数据 进行 针对 性 邮件 制作 。 另 外 ， 采 用 针对 性 信息 的 营销 策略 ， 能 够 
产生 9 倍 于 普通 营销 方法 的 愉 利 效果 。 消 费 者 过 去 的 行为 预示 着 其 未 来 的 走向 。 针 对 
性 信息 始终 是 电子 邮件 营销 的 重点 和 难点 。 

(4) 改善 邮件 发 送 技术 。 邮 件 发 送 工作 是 每 天 最 容易 出 现 问 题 的 环节 。 互 联网 服 
务 提供 商 以 及 电子 邮件 网 关 经 常 改变 垃圾 邮件 侦 测 规则 ， 限 制 邮 件 的 流量 。 为 了 将 邮 
件 成 功 发 送 数量 最 大 化 ， 需 要 建立 一 个 集中 的 邮件 发 送 问 题 平 台 ， 统 一 制定 邮件 发 送 
问题 解决 方案 ， 这 样 能 够 更 好 地 避免 团队 内 部 的 重复 劳动 ， 增 加 效率 。 通 常 的 解决 方 
案 如 下 : 
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口 对 于 不 同类 型 的 邮件 (比如 营销 邮件 和 事务 性 邮件 ), 使 用 不 同 的 下地 址 发 送 。 
D 对 于 邮件 的 发 送 量 进行 节 流 ， 不 要 在 短 时间 内 大 量 发 送 邮件 。 

Q 限制 对 于 同一 互联 网 服务 提供 商 的 网 络 连接 数目 ， 避 免 引 起 该 供应 商 网 络 拥堵 。 
D 经 常 检查 邮件 发 送 失败 问题 ， 并 更 新 应 对 方案 。 

D 在 邮件 头 文件 中 ， 加 入 必要 的 合法 邮件 验证 机 制 。 

通过 分 析 之 前 发 送 的 邮件 ， 总 结 经 验 教训 ， 并 及 时 调整 未 来 邮件 的 发 送 模式 。 


《5) 在 所 有 环节 中 加 入 测试 及 优化 机 制 。 营 销 人 员 必 须 将 测试 作为 所 有 工作 的 必 
备 基础 流程 。 之 前 曾经 论述 过 关于 营销 邮件 主题 栏 内 容 测试 的 重要 性 ， 对 于 事务 类 邮 
件 和 服务 类 邮件 ， 测 试 同 样 重要 。 测 试 过 程 和 普通 邮件 的 发 送 过 程 应 该 一 体 化 ， 即 在 
执行 营销 计划 的 同时 ， 同 步 进行 测试 ， 将 两 者 合 二 为 一 。 邮 件 发 送 的 频率 以 及 邮件 内 
容 的 设计 样式 ， 只 能 够 通过 测试 进行 优化 。 


最 后 ， 理 解 公司 内 部 其 他 部 门 的 营销 计划 内 容 及 其 营销 目标 ， 也 是 十 分 重要 的 任 
务 。 在 共同 合作 之 前 ， 双 方 需要 彼此 了 解 各 自 政治 立场 的 相同 点 与 不 同 点 。 


星期 二 : 与 网 络 部 门 的 同事 们 共享 营销 成 果 


您 的 同事 对 于 他 们 感 兴 趣 的 东西 最 为 上 心 。 例 如 ， 对 决策 分 析 至 关 重 要 的 市 场 营 
销 数据 和 市 场 分 析 模 型 等 等 。 


在 本 章 前 面 的 内 容 中 , 我 们 讨论 了 如 何 建 立 自 己 的 分 析 程 序 。 然 而 ， 这 也 是 为 公 
司 网 络 营销 部 门 的 同僚 单独 设计 分 析 程 序 的 一 个 机 会 ， 并 且 不 需要 花 太 多 的 精力 ， 
这 个 分 析 程序 同时 能 够 帮助 两 个 部 门 建立 共同 的 营销 计划 ， 达 成 公司 部 门 之 间 的 营 
销 合作 。 


通过 付费 搜索 引擎 增加 用 户 注册 率 


对 于 致力 于 搜索 引擎 的 公司 同僚 ， 您 需要 向 他 们 了 解 公司 本 身 的 站 内 搜索 引擎 ， 
以 及 付费 搜索 引擎 的 运作 情况 。 一 般 来 说 , 大 多 数 搜索 引擎 通过 添加 网 页 标记 的 方法 ， 
追踪 用 户 具体 选择 的 搜索 结果 页 面 。 您 需要 理解 这 种 网 页 标记 的 运作 方式 ， 以 及 作为 
电子 邮件 营销 人 员 如 何 捕捉 这 个 网 页 标记 数据 ， 作 为 用 户 个 人 喜好 数据 进行 保存 。 掌 
握 了 这 些 信 息 ， 您 可 以 为 这 些 部 门 的 营销 人 员 专 门 设 计 营 销 分 析 软 件 ， 向 他 们 提供 宝 
贵 的 分 析 数 据 ， 以 证 明 他们 的 营销 努力 促成 多 少 用 户 的 注册 行为 。 


客服 电话 中 心 


就 像 通 过 搜索 引擎 获得 新 用 户 一 样 ， 如 果 您 与 客服 电话 中 心 合 作 ， 致 力 于 收集 和 
验证 消费 者 的 邮件 地 址 ， 那 么 一 定 要 建立 一 套 机 制 ， 准 确 地 衡量 这 个 客户 服务 中 心 的 
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营销 效果 。 在 笔者 进入 互联 网 营销 和 电子 邮件 营销 之 前 ， 曾 经 长 时 间 工 作 于 传统 的 直 
接 营 销 部 门 ， 深 说 客服 电话 中 心 的 营销 效果 和 方法 。 我 们 发 现 ， 为 了 提高 客服 电话 中 
心 与 其 他 营销 部 门 的 合作 效率 ， 应 该 致力 于 制定 规章 制度 ， 确 保 电 话 中 心 工 作 人 员 能 
够 达成 其 他 营销 部 门 的 期 望 目标 。 


一 种 十 分 有 效 的 方式 ， 就 是 从 电话 中 心 接线 员 的 工作 录音 中 随机 地 抽取 一 盒 磁 
带 ， 然 后 进行 10 分 制 评分 ， 看 看 接线 员 满 足 几 项 既定 目标 。 我 们 每 间隔 一 个 月 就 进行 
一 次 抽查 ， 并 且 告 诉 员 工业 绩 考 察 经 理 相关 考核 标准 ， 委 托 业 绩 考核 经 理 完 成 这 项 工 
作 。 以 往 对 于 电话 中 心 接线 员 的 考核 标准 ， 通 常 是 考察 接线 员 是 否 足 够 热情 ， 语 气 是 
否 亲 切 ， 对 于 用 户 的 提问 是 否 能 够 认真 回答 等 等 。 然 而 这 种 考核 方法 的 结果 ， 一 般 都 
不 尽 如 人 意 ， 无 法 保证 接线 员 真 正 达到 公司 的 营销 目标 。 


因此 ， 我 们 推荐 质量 保证 审核 ， 仅 仅 检 查 接 线 员 能 够 完成 目标 ， 以 此 作为 业绩 衡 
量 的 标准 。 他 们 是 否 验证 了 用 户 的 信用 卡 情 况 ? 他 们 是 否 询问 了 产品 清单 背后 的 来 源 
代码 ? 他 们 是 否 询 问 或 验证 了 用 户 的 电子 邮件 地 址 ? 最 后 一 项 问题 是 针对 电子 邮件 
营销 的 ， 也 是 您 需要 和 电话 中 心 的 同僚 们 交流 的 工作 重点 。 因 为 这 项 工作 能 够 达成 双 
赢 的 局 面 。 在 笔者 工作 于 电话 中 心 的 岁月 中 ， 我 们 致力 于 强调 电话 中 心 对 于 其 他 营销 
部 门 的 辅助 作用 ， 并 利用 业绩 考核 切实 督促 电话 接线 员 履 行 这 些 职责 。 如 果 接 线 员 的 
业绩 评分 超过 90 分 ， 应 适当 进行 奖励 以 资 鼓 励 。 


虽然 这 看 起 来 比较 功利 ， 但 是 这 种 业绩 评定 方法 确实 能 够 激励 员工 完成 任务 ， 同 
时 能 够 为 电话 中 心 提 供 一 个 可 以 衡量 的 客观 业绩 指标 : 既 证 明了 电话 中 心 对 于 公司 的 
价值 ， 同 时 能 够 帮助 电话 中 心 与 其 他 部 门 建立 良好 的 合作 关系 。 您 可 以 通过 分 析 得 出 
电话 中 心 的 业绩 : 由 于 电话 中 心 的 努力 ,争取 到 了 多 少 新 的 电子 邮件 注册 用 户 。 同 时 ， 
电话 中 心 本 身 也 保存 业绩 评定 档案 ,证 明 电话 中 心 一 直 以 来 对 于 电子 邮件 营销 的 帮助 
和 支持 。 我 们 可 以 想像 ,到 了 目前 的 营销 阶段 ,您 的 电子 邮件 营销 计划 应 该 收益 很 高 ， 
预算 充足 ， 完 全 有 能 力 资助 电话 中 心 雇用 更 多 的 员工 ， 进 行 更 长 时 间 的 通话 ， 建 立 更 
加 完备 的 营销 计划 ， 以 实现 电话 中 心 和 电子 邮件 营销 部 门 的 深层 合作 。 对 于 银行 业 和 
保险 业 这 种 高 频率 使 用 电话 中 心 的 业务 公司 ， 这 种 方案 十 分 奏效 。 


星期 三 : 与 非 网 络 营销 部 门 的 同僚 共享 营销 信息 


协调 电子 邮件 营销 部 门 与 其 他 非 网 络 营销 部 门 的 关系 ， 对 于 建立 多 渠道 营销 策略 
来 说 是 至 关 重 要 的 一 个 环节 。 下 面 是 和 非 网 络 营销 部 门 共享 营销 成 果 、 建 立 营销 合作 
时 需要 注意 的 问题 。 


为 其 他 营销 部 门 收集 营销 信息 
如 同 对 于 搜索 引擎 部 门 和 客服 电话 中 心 部 门 一 样 ， 您 需要 清楚 地 表明 电子 邮件 营 


讶 涉 疗 星 妾 要 小 旺 记 隋 划 下 由 


站 于 本 冲 生 站 杰 嘻 同 集 …>b 洪 协 图 灿 关 
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销 部 门 与 其 他 部 门 的 相互 利益 关系 ， 建 立 相得益彰 的 互利 机 制 。 
售后 服务 支持 


注册 了 电子 邮件 地 址 的 消费 者 是 否 对 于 公司 的 产品 服务 质量 更 加 满意 ? 与 没有 
注册 电子 邮件 地 址 的 消费 者 相 比 较 ， 他 们 的 退货 情况 和 投诉 情况 是 更 多 了 还 是 更 少 
了 ? 只 有 通过 与 其 他 部 门 的 合作 ， 您 才能 找到 这 些 问题 的 答案 。 虽 然 所 有 销售 产品 的 
公司 都 有 专门 的 退货 服务 和 售后 服务 , 但 是 如 果 您 能 证 明 : 与 没有 注册 的 消费 者 相 比 ， 
电子 邮件 注册 用 户 对 于 产品 更 加 满意 ， 同 时 退货 率 更 低 ， 那 么 我 们 可 以 保证 ， 所 有 其 
他 部 门 的 同僚 都 会 很 乐意 地 在 订单 中 要 求购 买 者 注册 公司 的 电子 邮件 售后 服务 计划 。 
因为 所 有 的 营销 部 门 都 不 希望 产品 存在 退货 现象 。 


非 网 络 广告 


您 的 公司 是 否 还 在 进行 传统 的 现场 营销 活动 和 广告 营销 活动 ? 如 果 是 ,那么 您 可 
以 合理 地 加 以 利用 ， 以 达成 两 个 部 门 之 间 的 互利 互惠 : 


D 在 广告 中 加 入 宣传 订阅 电子 邮件 新 闻 简 报 的 海报 或 条 幅 ， 以 吸引 用 户 注册 ; 
Q 通过 监控 由 该 广告 产生 的 注册 人 数 ， 对 广告 的 有 效 性 进行 计算 分 析 。 


这 样 ， 您 通过 网 下 广告 带动 了 注册 人 数 ， 从 而 增加 了 获 益 。 而 对 于 活动 组 织 者 和 
广告 营销 部 来 说 ， 由 于 电子 邮件 的 注册 人 数 是 唯一 能 够 定量 测量 广告 效果 的 数据 ， 因 
此 也 乐意 在 广告 中 提供 版 面 宣 传 邮件 注册 ， 从 而 达到 双赢 局 面 。 因 为 如 果 客 户 离开 了 
活动 现场 ， 活 动 策划 者 就 无 法 继续 跟踪 这 次 现场 营销 活动 对 于 客户 的 影响 了 。 通 过 区 
分 新 的 注册 用 户 的 来 源 ， 能 够 轻易 计算 出 这 次 现场 营销 活动 催生 了 多 少 新 的 电子 邮件 
注册 用 户 ， 从 而 准确 衡量 了 活动 对 于 公司 品牌 的 宣传 效果 ， 电 子 邮 件 从 而 成 为 了 现场 
营销 活动 的 一 部 分 。 另 外 ， 对 于 由 于 其 他 部 门 的 努力 而 得 到 的 这 部 分 注册 用 户 ， 需 要 
密切 监控 他 们 的 表现 ， 并 将 分 析 报告 递交 给 那些 部 门 ， 共 同 分 享 营销 成 果 。 


对 于 这 部 分 用 户 的 欢迎 信 战 略 ， 也 需要 特别 制作 。 由 于 他 们 是 通过 参加 公司 举办 
的 某 项 现场 营销 活动 而 加 入 电子 邮件 营销 计划 , 因此 在 欢迎 信 中 , 应 该 时 刻 体现 这 点 ， 
以 拉 近 和 客户 之 间 的 关系 。 
星期 四 : 利用 电子 邮件 营销 结果 进行 公共 关系 建设 

电子 邮件 的 营销 成 果 ， 不 仅 可 以 用 来 进一步 营销 ， 而 且 可 以 用 来 建立 公共 关系 。 
以 下 介绍 的 内 容 并 非 在 现 阶段 需要 全 部 采用 ， 但 是 当 公司 的 电子 邮件 营销 规模 越 来 越 
大 以 后 ， 这 些 内 容 能 够 帮助 您 的 营销 计划 继续 扩展 。 


Q 进入 行业 图 内 部 。 电 子 邮件 营销 拥有 一 个 很 大 的 行业 圈子 ,许多 电子 邮件 营销 
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组 织 和 研究 公司 都 致力 于 电子 邮件 营销 的 发 展 和 研究 。 我 们 建议 您 逐步 参与 到 
这 个 圈子 中 去 ， 分 享 经 验 、 学 习 经 验 ， 与 专业 人 士 进一步 合作 。 进 入 行业 协会 
有 以 下 好 处 。 

到 能够 学 到 一 两 招 。 

下 能 够 分 享 经验 。 

在 圈子 中 ， 能 够 找到 合适 的 团队 成 员 。 

最终 ， 您 在 电子 邮件 营销 中 的 成 功能 够 得 到 业内 人 士 的 认可 。 一 般 来 说 ， 作 
为 协会 的 一 员 ， 您 能 够 有 机 会 发 表演 讲 ， 参 与 活动 ， 撰 写 书籍 ， 接 受 媒体 采 
访 ， 所 有 这 些 ， 都 能 够 增加 公司 的 知名 度 。 到 了 这 个 时 候 ， 您 就 会 发 觉 ， 自 
己 的 电子 邮件 职业 生涯 是 圆满 的 、 成 功 的 。 

与 电子 邮件 服务 提供 商 成 为 朋友 。 虽 然 对 于 一 些 人 来 说 这 听 上 去 可 能 比较 怪 

异 ， 但 是 想 一 想 ， 日 常生 活 中 ,不 是 也 需要 与 家 附近 的 杂货 店 老板 和 菜 店 小 由 

建立 熟识 关系 吗 ? 他 们 同样 是 销售 者 。 因 此 ， 虽 然 您 和 电子 邮件 服务 技术 公司 

是 买 家 和 卖家 的 关系 ,他 们 同样 希望 寻找 成 功 的 案例 。 与 电子 邮件 服务 提供 商 

建立 友好 的 关系 ， 对 于 营销 计划 未 来 的 发 展 是 十 分 重要 的 。 当 然 ， 我 们 知道 ， 
由 于 竞争 的 压力 , 与 其 他 公司 分 享 成 功 案 例 是 有 一 定 界 限 的 。 您 需要 把 握 成 功 

秘诀 分 享 的 尺度 。 在 这 点 上 做 到 张 屯 有 度 ， 和 合作 公司 保持 友好 和 谐 的 合作 关 

系 ， 以 促进 公司 的 长 远 发 展 。 

Q 与 第 三 方 分 析 公司 合 作 进行 市 场 调研 。 虽然 大 多 数 公司 的 分 析 工 作 都 是 自给 自 
足 式 的 ， 都 希望 分 析 工 作 尽 可 能 简短 ， 并 且 贴 近 营 销 成 果 ， 但 总 是 会 有 一 些 复 
杂 的 问题 有 待 解决 。 与 专业 从 事 调查 工作 的 第 三 方 公司 合作 ， 能 够 更 为 快捷 地 
分 析 问 题解 决 疑难 ， 并 且 从 不 一 样 的 视角 看 待 公司 面临 的 问题 。 

D 撰写 博客 。 可 以 适当 向 消费 者 分 享 公 司 内 部 的 工作 情况 ， 以 拉 近 和 消费 者 的 亲 
密 程 度 。 当 然 ， 这 需要 符合 公司 相关 保密 章程 。 网 上 鞋 业 零 售 商 萨博 公司 
(Zappo'"s) 的 营销 团队 ， 就 尝试 将 公司 内 部 的 一 些 工 作 内 容 与 消费 者 分 享 。 虽 
然 这 种 方法 不 太 符 合 常规 ， 但 是 对 于 特定 的 消费 群体 ， 比 如 经 常 接触 网 络 的 年 
轻 消费 者 ， 这 种 方法 能 够 有 效 地 拉 近 与 客户 之 间 的 距离 。 

星期 五 ， 展望 电子 邮件 的 动态 内 容 

电子 邮件 动态 内 容 技术 从 20 世 纪 90 年 代 中 期 开始 就 成 为 一 股 潮流 。 动 态 内 容 通常 
利用 JavaScript 脚 本 语言 编写 ， 但 是 不 用 担心 ,营销 团队 中 不 需要 计算 机 编程 人 员 就 可 
以 实现 该 功能 。 大 多 数 电子 邮件 服务 提供 商 提供 通用 的 邮件 模板 ， 或 者 简单 的 动态 页 
面 导 航 ， 以 便 营销 人 员 能 够 简单 地 实现 动态 页 面 功能 。 从 本 质 上 来 说 ， 动 态 页 面 ， 就 
是 将 不 同 片段 的 文字 和 图 像 组 合 起 来 ， 形 成 针对 特定 用 户 的 邮件 。 


动态 内 容 能 够 有 效 地 改变 邮件 中 的 一 个 内 容 模 块 ， 以 更 好 地 适应 用 户 的 喜好 。 在 
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过 还 隔 珊 迪 寺 恋 唾 出 … 闸 小 黄 例 千 
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最 基本 的 例子 中 ， 电 子 邮 件 可 以 只 有 一 个 根据 情况 改变 的 区 域 。 预 先 为 这 个 区 域 的 内 
容 设计 三 种 选择 方案 。 第 一 种 可 选 内 容 ， 是 针对 密西西比 河西 岸 的 用 户 设计 的 ;第 二 
种 内 容 ， 是 针对 密西西比 河东 岸 的 用 户 设计 的 ;第 三 种 内 容 ， 是 一 个 默认 内 容 。 如 果 
用 户 不 符合 前 两 种 情况 ， 则 邮件 自动 显示 此 内 容 。 比 如 ， 如 果 用 户 的 地 域 信息 表示 ， 
他 不 住 在 密西西比 河流 域 , 那么 邮件 自动 启动 第 三 种 方案 , 对 邮件 可 选 部 分 进行 填充 。 


动态 内 容 可 以 十 分 复杂 。 对 于 邮件 的 每 个 部 分 都 可 以 添加 动态 内 容 。 在 这 些 情况 
中 ， 通 常 需要 将 动态 页 面 的 生成 规则 ， 做 成 一 个 表格 ， 上 传 给 电子 邮件 服务 提供 商 ， 
委托 其 代为 制作 。 实 际 上 ， 整个 邮件 的 所 有 部 分 都 可 以 通过 动态 生成 的 方法 实现 ， 如 
图 7.8 所 示 。 
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图 7.8 ”运用 动态 生成 技术 电子 邮件 模板 


动态 生成 邮件 的 规则 ， 可 以 简单 也 可 以 复杂 ， 以 实际 需要 为 准 。 图 7.9 显 示 了 一 个 
相对 复杂 的 动态 页 面 生成 规则 。 通 过 查询 数据 库 中 的 用 户 数 据 ， 进 行动 态 页 面 制作 。 
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图 7.9 利用 数据 库 查 询 ， 进 行动 态 页 面 生成 
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由 于 存在 多 个 不 同 的 版 本 ， 动 态 生成 的 邮件 对 于 邮件 营销 结果 分 析 来 说 提出 了 新 
的 挑战 。 不 要 仅仅 关注 链接 点 击 率 ， 同 时 需要 查看 动态 生成 邮件 的 点 击 率 相对 于 总 体 
用 户 数量 的 比值 。 也 就 是 说 ， 采 用 动态 页 面 的 邮件 可 能 链接 点 击 率 十 分 高 ， 但 是 实际 
上 只 有 10 个 用 户 点 击 了 。 因 此 , 需要 同时 查看 点 击 链接 人 数 占 总 体 用 户 人 数 的 百分比 。 


在 介绍 动态 页 面 技术 之 后 ， 您 已 经 准备 好 进行 下 一 步 工作 了 ， 即 如 何 将 其 他 因素 
《如 投票 与 调查 ) 加 入 到 您 的 邮件 中 。 在 下 一 章 的 内 容 中 ， 我 们 将 具体 讨论 。 


多 测试 您 的 知识 
您 能 够 全 部 答对 以 下 问题 吗 ? 


D 什么 是 测试 邮件 列表 ， 该 列表 应 该 包含 哪些 用 户 ? 
D 如 何 保持 良好 的 网 上 声誉 ? 
Q 什么 是 测试 对 照 组 ? 


光 次 下 该 多 过 | 吕 
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第 侈 章 
第 3 个 月 : 为 电子 邮件 营销 
计划 锦上添花 


在 过 去 两 个 月 间 ， 我 们 工作 的 重点 ， 是 针对 营销 预算 申 
请 、 技 术 筹 备 、 内 容 实 施 ， 以 及 营销 策略 等 方面 。 分 析 报 告 
和 测试 环节 已 经 让 整个 计划 日 趋 完美 了 。 在 最 后 一 个 月 的 工 
作 中 ， 我 们 可 以 收获 辛勤 劳动 的 果实 ， 为 营销 计划 增加 额外 
的 功能 ， 响 应 目前 全 球 范围 最 新 流行 的 潮流 ， 应 用 最 新 的 技 
术 ， 将 电子 邮件 营销 计划 推 向 项 点。 


章节 内 容 

53 第 一 周 : 利用 电子 邮件 作为 反馈 工具 
?3 第 二 周 : 制作 支持 视频 和 音频 的 电子 邮件 
沪 第 三 周 : 制作 针对 移动 终端 的 电子 邮件 
17 第 四 周 : 建立 针对 社会 网 络 的 电子 邮件 


寺 茹 -尊崇 十 灾 味 六 妥 中 四 示 闸口 浴 协 四 小 
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第 一 周 : 利用 电子 邮件 作为 反馈 工具 


迄今 为 止 ， 我 们 的 工作 集中 于 电子 邮件 计划 最 关键 的 部 分 : 如 何 设计 邮件 模板 、 
建立 发 送 能 力 测试 、 阅 读 分 析 报 告 等 。 然 而 ， 电 子 邮 件 的 功用 不 仅 于 此 ， 除 了 激发 用 
户 的 参与 热情 ， 鼓 励 用 户 消费 之 外 ， 电 子 邮件 还 能 进行 其 他 工作 ， 比 如 ， 收 集 用户 对 
公司 产品 和 服务 的 反馈 意见 。 在 即将 来 临 的 第 一 周 工作 中 ， 我 们 论述 利用 电子 邮件 收 
集 用 户 反馈 的 5 种 方法 。 


星期 一 :认识 电子 邮件 调查 的 重要 性 。 
星期 二 : 设计 电子 邮件 用 户 调查 。 

星期 三 : 在 电子 邮件 中 加 入 投票 机 制 。 
星期 四 : 电子 邮件 焦点 座谈 会 。 

星期 五 : 基于 电子 邮件 的 产品 使 用 回馈 留言 。 


星期 一 : 认识 电子 邮件 调查 的 重要 性 


实际 上 ， 我 们 的 职业 生涯 中 充满 了 不 同 种 类 的 调查 : 需要 定时 对 自己 的 表现 进行 
评估 ， 对 手下 的 员工 进行 评估 ， 需 要 对 营销 的 产品 和 服务 进行 评估 ， 对 目前 的 经 济 形 
势 做 出 判断 ;甚至 需要 对 部 门 的 理财 模式 进行 定期 调查 。 在 任何 营销 行业 ， 调 查 都 是 
极为 重要 的 环节 ， 决 定 了 您 对 整个 行业 的 理解 力 和 洞察 力 。 


\ 克 记 下 来 “Google 搜索 引擎 的 统计 表明 ，2007 年 一 共 进 行 了 16.7 亿 次 调查 。 


当然 ， 调 查 可 能 费时 费力 。 获 得 足够 的 有 效 数 据 ， 是 调查 成 功 的 关键 。 调 查 的 数 
据 不 但 需要 准确 反映 目标 用 户 的 情况 ， 而 且 需 要 调查 不 同类 型 的 用 户 ， 并 保证 调查 收 
集 的 样本 足够 多 ， 满 足 统计 有 效 性 。 由 于 存在 大 量 的 营销 调查 ， 通 常 很 难 收集 到 足够 
多 的 有 效 数据 。 实 际 上 ， 统 计数 字 表明 ， 交 易 后 每 过 4 个 小 时 ， 用 户 完成 调查 的 概率 
就 会 下 降 40%。 


阻碍 收集 足够 调查 样本 的 两 大 壁垒 ， 就 是 时 间 和 金钱 的 限制 。 它 们 都 会 大 幅度 降 
低 电 子 邮 件 作为 调查 工具 的 优势 。 调查 邮件 可 以 在 某 个 事件 或 动作 的 触发 下 实时 发 送 。 


利用 电子 邮件 进行 调查 ， 与 其 他 网 络 调查 或 线 下 调查 基本 一 致 。 有 的 公司 将 整个 
调查 组 织 成 一 封 邮 件 。 对 于 支持 表格 显示 的 电子 邮件 客户 端 〈 见 第 6 章 的 邮件 客户 端 
列表 )， 这 种 方法 十 分 有 效 。 而 另外 一 些 公司 ， 在 邮件 中 仅仅 加 入 调查 网 页 的 链接 。 
具体 采用 何 种 方法 ， 取 决 于 用 户 的 积极 程度 。 下 一 部 分 ， 我 们 将 介绍 在 设计 调查 邮件 
时 需要 注意 的 问题 。 
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星期 二 : 设计 电子 邮件 用 户 调查 


为 了 完成 电子 邮件 用 户 调查 的 设计 工作 ， 我 们 建议 将 电子 邮件 调查 的 设计 工作 分 
成 以 下 几 个 步骤 。 


1. 确定 调查 的 目标 ， 以 防止 迷失 在 大 量 数据 之 中 。 许 多 设计 人 员 设 计 了 大 量 的 问 
题 ， 却 忘记 了 用 户 之 所 以 接受 调查 的 原因 ， 是 希望 公司 能 够 回应 调查 结果 ， 对 现状 进 
行 改变 。 如 果 公 司 没有 足够 的 时 间 和 金钱 去 改变 现状 ， 就 不 要 向 用 户 收 集 反 馈 。 

2. 决定 调查 针对 的 用 户 群 体 。 您 可 以 根据 人 口 统 计 学 数据 选择 调查 用 户 群 体 ， 比 
如 25 一 40 岁 男性 ; 或 者 可 以 根据 用 户 的 行为 作为 基准 进行 选择 ， 比 如 购买 过 商品 的 用 
户 ， 或 者 中 途 取消 交易 的 用 户 。 决 定 调查 针对 的 群体 是 非常 重要 的 ， 相 同 的 调查 对 于 
不 同 的 群体 能 够 产生 全 然 不 同 的 结果 。 为 了 避免 公司 误解 调查 结果 ， 一 定 要 针对 特定 
用 户 群体 进行 调查 。 

3. 选择 合适 的 问题 。 从 事 电 子 邮件 营销 和 调查 的 垂直 回馈 公司 〈VerticalResponse) 
设计 了 一 整套 调查 邮件 设计 方案 。 其 具体 设计 方案 在 下 文中 的 “调查 设计 方案 ”中 提 及 。 

4. 决定 是 否 需要 利用 优惠 活动 作为 鼓励 措施 ， 以 吸引 更 多 的 用 户 接受 调查 。 图 8.1 
及 8.2 所 示 的 调查 邮件 能 够 显著 增加 用 户 回 答 的 积极 性 。 
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可 能 会 引起 歧义 。” 
确保 问题 的 答案 选项 互相 区 别 。 如 果 一 个 问题 有 多 个 选项 的 答案 ， 应 确保 每 
一 个 答案 都 彼此 截然 不 同 ， 不 会 出 现 用 户 难 以 选择 的 情况 。 比如， 如 果 调 查 
用 户 的 年 龄 范围 ， 确 保 年 龄 不 会 有 重 登 ， 比 如 如 下 答案 选项 : 18 -24、24 - 
30、30-~38、38 -45， 如 果 用 户 年 龄 是 24、38 或 者 40 岁 ， 就 不 清楚 选择 哪个 
答案 了 ， 所 以 应 该 改 为 18 ~24、25 -30、31-38、39- 45- 
不 要 将 最 可 能 成 为 答案 的 答案 选项 置 于 答案 列表 的 顶端 。 如 果 可 选 答 案 有 很 
多 个 ， 而 且 其 中 的 一 项 答案 预期 是 用 户 最 容易 选择 的 ， 那 么 一 定 要 保证 这 个 
答案 不 要 放 在 答案 列表 的 最 前 方 ， 否 则 所 有 调查 者 都 会 选择 这 个 问题 。 最 党 
用 的 答案 放置 方法 是 按照 拼音 先后 顺序 排放 。 

确保 用 户 能 够 清楚 明白 地 理解 问题 ， 并 且 能 够 给 出 真实 的 答案 ,是 调查 成 功 的 
关键 。 如 果 您 不 确定 用 户 是 否 愿意 回答 某 个 问题 ， 请 在 答案 选项 中 加 入 “不 知道 
这 个 选择 。 如 果 问 题 包含 敏感 话题 ， 比 如 收入 或 年 龄 ， 请 提供 “不 想 透 露 ” 这 个 
选项 。 


口 


口 


5. 在 调查 中 引导 测试 者 的 思路 。 一 些 经 典 的 调查 能 够 令 人 感觉 十 分 简明 扼要 。 比 
如 在 3/5 页 ， 告 诉 读者 还 剩 下 3 个 问题 。 这 种 方法 能 够 让 读者 知道 自己 的 进度 ， 并 且 感 
觉 马 上 就 能 完成 调查 。 一些 邮件 设计 者 甚至 在 邮件 中 只 提供 调查 的 第 1 页 ， 和 一 个 “下 
一 页 ”按钮 ， 而 将 其 余 调查 页 面 放 到 公司 网 站 上 。 

6. 在 用 户 完成 调查 后 ， 立 刻 发 送 一 封 邮 件 感谢 用 户 的 参与 ， 并 且 可 以 指示 用 户 下 
一 步 应 该 怎么 办 。 如 果 调查 是 在 公司 网 站 上 进行 的 ， 不 要 仅仅 简单 地 展示 一 个 感谢 页 
面 。 用 户 刚刚 花费 宝贵 的 时 间 向 公司 分 享 了 自己 的 感受 ， 因 此 硅 少 应 该 发 送 一 封 正式 
的 感谢 电子 邮件 ， 以 答谢 用 户 的 支持 。 


星期 三 : 在 电子 邮件 中 加 入 投票 机 制 


有 些 时 候 ， 您 希望 得 到 用 户 的 反馈 ， 却 没有 足够 的 时 间 、 资 源 或 者 数据 库容 量 进 
行 电子 邮件 调查 。 在 这 种 情况 下 ， 在 电子 邮件 中 加 入 一 个 简单 的 投票 系统 ， 能 够 很 好 
地 增加 邮件 点 击 率 ， 提 高 公司 与 用 户 之 间 的 互动 。 


电子 邮件 投票 针对 的 问题 ， 不 能 多 于 一 个 。 例 如 ,“ 您 觉得 这 篇 文章 对 您 有 帮助 
么 ? ”统计 数字 表明 ， 如 果 在 下 一 封 邮 件 中 加 入 前 一 封 邮 件 的 投票 结果 ， 那 么 电子 邮 
件 长 期 阅读 率 能 够 提高 36%。 分 享 投票 结果 能 够 给 读者 一 个 可 信 的 理由 ， 继 续 支持 并 
阅读 您 的 电子 邮件 。 


关于 电子 邮件 投票 ， 您 可 以 采用 以 下 几 种 不 同 的 策略 。 


@ 由 于 英语 中 的 反 义 疑问 多 回答 问题 的 规范 ， 对 于 否定 句 式 的 肯定 回答 可 能 引起 歧义 。 一 一 译 者 注 
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使 用 mailto 链 接 建 立 投票 系 统 


虽然 许多 电子 邮件 服务 提供 商 提 供 投票 系统 设计 工具 ,但 是 也 有 一 部 分 供应 商 不 
提供 ， 所 以 我 们 推荐 使 用 mailto 协 议 链接 ”。 使 用 mailto 链 接 是 最 基本 的 一 种 实现 投票 
系统 的 方法 。 由 于 这 种 方法 过 于 依赖 人 工 手动 工作 ， 所 以 对 于 过 于 大 量 的 回复 信息 来 
说 不 太 适 用 。 

您 可 以 用 两 种 方式 实现 mailto 链 接 。 第 一 种 方法 是 为 答案 的 每 一 个 选项 事先 填 好 
主题 栏 内容 ， 第 二 种 方法 是 对 每 一 个 答案 选项 提供 一 个 不 同 的 邮箱 地 址 。 两 种 方法 
的 共同 点 ， 都 是 要 求 读 者 点 击 最 佳 选项 的 链接 。 例 如 :“ 您 以 前 尝试 过 这 种 类 型 的 投 
票 么 ? ” 


对 于 预先 填写 主题 栏 内 容 的 方法 ， 链 接 内 容 应 该 如 下 : 

是 的 ， 我 已 经 党 试 过 这 种 类 型 的 投票 方法 : mai1to:emai1G@marketing.com?subject=YesX20Po11 

没有 ， 我 还 没有 尝试 过 这 种 类 型 的 投票 方式 : mai1to:emai1@marketing.com?subject=NoK20Po11 

对 每 一 个 答案 选项 提供 一 个 不 同 的 邮箱 地 址 。 对 于 这 种 方法 , 链接 应 该 如 下 书写 ; 
是 的 ， 我 已 经 党 试 过 这 种 类 型 的 投票 方法 ，mai lto:yesmaj]1@marketing. com 

没有 ， 我 还 没有 尝试 过 这 种 类 型 的 投票 方式 : mai1to:noemai1@markting.com 

在 电子 邮件 中 采用 HTML 链 接 


许多 公司 第 一 次 采用 新 的 营销 策略 时 ， 往 往 没 有 足够 的 资源 继续 管理 和 发 展 这 种 
营销 策略 。 如 果 您 在 电子 邮件 营销 策略 中 采用 HTML 语 言 ， 并 且 希 望 尽快 进入 营销 的 
下 一 阶段 ， 而 不 希望 采用 其 他 特殊 调查 工具 和 服务 ， 我 们 建议 您 采用 简单 的 链接 ， 以 
追踪 用 户 点 击 了 哪个 答案 。 


如 果 采 用 mailto 选 项 进行 投票 ， 投 票 参与 者 在 点 击 答案 选项 链接 后 将 自动 启动 邮 
件 客户 端 程 序 ， 您 就 不 能 对 投票 进行 多 余 的 操作 了 。 如 果 使 用 链接 ， 在 用 户 点 击 链接 
后 需要 引导 至 一 个 登录 页 面 。 如 果 采 用 这 种 方式 设计 投票 系统 ， 您 需要 设计 一 个 感谢 
页 面 ， 或 者 向 用 户 发 送 感谢 邮件 。 


利用 表格 进行 投票 


这 种 方式 是 大 多 数 电子 邮件 营销 人 员 采 用 的 方法 。 许 多 电子 邮件 服务 提供 商都 提 
供 这 类 投票 设计 软件 。 第 6 章 中 有 一 个 表格 显示 了 哪 种 邮件 客户 端 支持 表格 ， 并 且 能 


@ Mailto Protocol， 即 电子 邮件 协议 。 通 过 该 协议 可 以 创建 一 个 指向 电子 邮件 地 址 的 超级 链接 ， 通 过 该 
链接 可 以 在 Intemet 中 发 送 电子 邮件 。 比 如 在 网 页 代码 中 插入 一 段 Ahref="mailto:abc@xxx.com"， 那 么 
点 击 该 超级 链接 就 会 打开 邮件 客户 端 程序 ， 输 入 相应 的 内 容 后 就 可 以 向 abc@xxx.com 发 送 邮 件 。 另 
外 ， 在 正 浏 览 器 的 地 址 栏 中 输入 mailto:abc@xxx.com， 回 车 后 同样 可 以 达到 这 样 的 效果 。 一 一 译 者 注 
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够 允许 用 户 操 作 表 格 。 


下 面 是 基于 表格 的 投票 系统 示例 ， 投 票 问题 是 :“ 您 多 久 对 读者 进行 一 次 投票 ? ” 
答案 选项 如 下 所 示 : 


I 周 1 次 
1 月 I 次 
1 季度 1 次 
1 年 1 次 

f 从 不 


提交 答案 


不 管 采用 何 种 策略 ， 投 票 都 可 以 提高 用 户 销售 周期 的 价值 ， 同 时 提高 短期 营销 
结果 。 


星期 四 : 电子 邮件 焦点 座谈 会 


一 旦 您 掌握 了 电子 邮件 投票 和 调查 的 基本 要 素 ， 就 可 以 进一步 改善 调查 结果 了 。 
通过 采用 电子 邮件 焦点 座谈 会 策略 ， 以 调查 更 为 广泛 的 用 户 。? 


电子 邮件 焦点 座谈 会 通常 是 独立 于 电子 邮件 营销 计划 之 外 的 ， 以 接触 更 具 代表 性 
的 消费 者 群体 。 在 大 多 数 情况 下 ， 电 子 邮 件 焦点 座谈 会 的 目的 ， 是 掌握 消费 者 对 于 公 
司 的 整体 感觉 ， 包 括 对 公司 产品 、 服 务 以 及 未 来 的 期 望 等 等 。 


有 许多 不 同 的 设计 方法 来 设计 电子 邮件 焦点 座谈 会 ， 本 书 不 分 析 哪 种 方法 对 于 公 
司 最 有 效 ， 这 取决 于 您 的 决定 。 在 这 里 ， 我 们 向 您 介绍 两 种 最 为 流行 的 方法 。 


净 推 荐 值 (Net Promoter Score 简称 NPS) 


在 企业 与 客户 的 互动 中 ， 一 个 关键 环节 就 是 有 效 地 收集 客户 反馈 ， 作 为 决策 的 依 
据 ， 进 行 各 种 客户 反馈 调查 。 净 推荐 值 是 一 种 新 的 满意 度 调 查 方法 ， 用 净 推 荐 值 能 准 
确 反 映 调查 结果 。 这 个 数值 有 赖 于 回答 下 述 简单 问题 :“ 您 是 否 愿意 向 您 的 朋友 及 同 
行 推荐 我 们 ? ”这 个 问题 使 得 公司 能 追踪 推荐 者 及 对 公司 实行 贬损 者 ， 从 而 通过 客户 
的 眼睛 产生 一 个 清晰 的 行动 方法 。 


凭借 净 推 荐 值 这 一 方法 ， 先 在 电子 邮件 中 问 出 第 一 个 问题 ， 接 着 再 问 出 一 系列 的 


外 电子 邮件 焦点 座谈 会 ， 即 Email Focus Group， 是 一 种 用 户 调查 方式 ， 是 由 经 验 丰富 的 主持 人 以 一 
种 无 结构 的 、 自 然 的 形式 与 一 个 小 组 的 被 访 者 交谈 ， 主 持 人 负责 组 织 讨 论 ， 深 层 了 解 消费 者 的 消 
费 态 度 、 知 觉 、 动 机 ， 从 而 获取 对 一 些 有 关 问 题 的 深入 了 解 。 总 的 来 说 ， 与 其 他 用 户 研究 方法 相 
比 , 焦点 座谈 会 相对 来 说 更 容易 实施 ， 在 时 间 、 人 花费、 效率 等 方面 都 表现 出 优势 ; 通过 焦点 座谈 会 
的 交互 作用 可 以 获得 更 多 丰富 的 信息 ; 焦点 座谈 会 在 理解 用 户 态度 、 信 念 、 观 点 等 方面 也 有 突出 
的 优势 。 一 一 译 者 注 
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问题 ， 这 样 就 能 从 另 一 个 视角 看 待 为 什么 回答 者 以 这 种 方式 回答 问题 。” 
电子 邮件 讨论 组 


另外 一 种 流行 的 电子 邮件 焦点 座谈 会 的 方式 ， 就 是 电子 邮件 讨论 组 。 在 这 种 情况 
下 ， 向 参与 讨论 的 用 户 提出 一 个 话题 ， 用 户 进行 自由 讨论 。 在 第 4 章 中 ， 我 们 曾经 展示 
过 一 个 例子 ， 表 明 讨 论 组 成 员 如 何 通过 合理 使 用 主题 栏 内容 表 达 邮 件 内 容 的 紧迫 性 。 


星期 五 : 基于 电子 邮件 的 产品 使 用 回馈 留言 


除了 调查 ， 另 外 一 种 常用 的 用 户 反馈 收集 方式 ， 就 是 基于 电子 邮件 的 产品 使 用 回 
馈 留 言 。 将 产品 或 业务 在 电子 邮件 中 展示 ， 告 诉 用 户 如 何 发 表 产品 使 用 回馈 ， 并 在 公 
司 网 站 上 显示 用 户 使 用 回馈 ， 供 其 他 用 户 参考 。 


亚马逊 网 站 (Amazon) 在 这 方面 做 得 相当 出 色 ， 其 电子 邮件 如 图 8.3 所 示 。 


amaz0oncom， 


Thank you for Your fecent purchases from Amazon.com 


二 e ImyYite YOU tp Subrmit reviews for the products You purchased of share 各 
image that would bene 亿 other customers, YOUr Input w 刘 help customers choose 
the best products on Amazon com 


ItSs 835yY to SUbmit 3 reVieWw-~-just click the Review this product button next to 
the product， 


TheAlphabet Alas 
(Purdhased on 
02113/2008) 


图 8.3 ”亚马逊 采用 电子 邮件 促使 用 户 进行 产品 使 用 回馈 留言 
在 这 个 例子 中 ， 一 旦 用 户 实现 了 购买 ， 立 刻 请 求 用 户 进行 产品 回馈 留言 。 在 电子 


@ 问题 是 经 过 量化 的 ， 受 访 者 需要 按照 自己 推荐 意愿 的 强度 从 0 到 10 给 被 调查 的 公司 打分 。 而 按照 


他 们 所 给 出 的 分 数 ， 把 所 有 的 受 访 者 分 成 了 三 类 。10 或 9 的 受 访 者 被 称 为 推荐 者 ; 8 或 7 的 受 访 者 

被 称 为 被 动 者 ; 而 0 到 6 的 所 有 受 访 者 则 被 称 为 贬损 者 。 然 后 ， 统 计 出 这 三 类 人 各 自在 整个 样本 中 

所 占 的 百分比 ， 最 后 用 推荐 者 所 占 的 百分比 减 去 贬损 者 所 占 的 百分比 ， 就 得 到 一 个 净 推 荐 值 。 
一 一 译 者 注 
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邮件 中 向 用 户 提出 这 类 请 求 最 大 的 好 处 之 一 ， 就 是 用 户 可 以 在 一 个 文件 夹 中 自由 编辑 
反馈 内 容 ， 直 到 确定 完成 后 再 发 送 给 公司 。 许 多 公司 会 专门 提醒 用 户 进行 产品 使 用 回 
馈 留 言 ， 以 保证 最 大 的 回馈 率 。 


这 类 邮件 的 成 功 关键 是 在 主题 栏 中 加 入 请 求 性 内 容 。 主 题 栏 内 容 可 以 如 下 : “ 感 
谢 您 的 购买 ， 请 留 下 您 对 于 产品 的 意见 。” 提 醒 用 户 这 封 邮 件 不 是 单纯 的 感谢 信 。 


这 类 产品 回馈 在 业内 如 此 频繁 的 原因 ， 是 营销 人 员 通 常 给 发 表 过 产品 回 镶 的 用 户 
创建 一 个 数据 库 。 另 外 消费 者 十 分 愿意 阅读 其 他 消费 者 发 表 的 产品 回馈 。 朱 庇 特 公司 
最 近 进 行 的 两 项 调查 证 明了 这 一 点 : 


D 20% 的 网 上 消费 者 ， 每 年 发 表 9 篇 产品 使 用 评价 ， 
Q 77 多 的 网 民 认 为 产品 使 用 回馈 比 一 般 的 营销 类 电子 邮件 更 为 可 信 有 用 。 


是 的 , 产品 使 用 回馈 是 一 个 很 好 的 用 户 调查 方式 , 能 够 捕捉 大 量 的 用 户 回馈 信息 ， 
为 电子 邮件 营销 计划 进行 性 能 评估 。 


完全 根据 用 户 数据 生成 的 邮件 内 容 ”， 


品 使 用 反馈 。 现 在 是 将 调查 的 结果 转化 为 实际 产 出 的 时 候 了 。 


利用 收集 到 的 用 户 数据 自动 生成 邮件 内 容 ， 其 实 不 是 一 件 困 难 的 工作 。 我 们 去 西 
班 牙 参 加 商业 考察 时 就 见 到 过 一 个 精彩 的 实例 。 在 西班牙 的 商务 活动 中 有 一 天 的 自由 
时 间 ， 当 地 公司 员工 推荐 我 们 去 加 纳 利 群岛 旅游 。 由 于 不 清楚 这 个 群岛 ， 我 们 决定 利 
用 Google 搜 索引 擎 搜索 当地 信息 。 


Google 搜 索引 擎 建议 我 们 访问 旅游 顾问 网 站 (www.tripadvisorcom)， 直 接 被 搜索 
引 苟 引导 至 加 纳 利 群 岛 登录 页 面 上 (注意 不 是 公司 主页 上 ， 而 且 是 自动 根据 搜索 结果 
导航 的 )。 这 个 页 面 设计 得 相当 有 水 准 。 如 图 8.4 所 示 ， 网 页 要 求 我 们 注册 电子 邮件 营 
销 计 划 ， 以 接收 介绍 该 岛 情况 的 电子 邮件 。 我 们 按照 要 求 注 册 了 邮件 地 址 。 除 了 弹出 
注册 页 面 ， 我 们 还 注意 到 ， 公 司 允 许 用 户 上 传 关 于 加 纳 利 群岛 旅游 的 照片 、 视 频 以 及 
旅游 感想 。 这 是 一 个 考虑 十 分 周到 的 电子 邮件 营销 计划 。 


注册 后 ， 我 们 收 到 了 常规 的 感谢 信 。 但 是 不 止 于 此 ， 两 天 之 后 ， 我 们 收 到 关于 加 
纳 利 群岛 的 介绍 郎 件 ， 而 且 完 全 是 根据 我 们 的 个 人 数据 生成 的 ， 见 图 8.5 所 示 。 


这 封 邮件 简洁 明了 ， 并 且 包 含 了 下 载 页 面 的 链接 ， 最 令 人 惊讶 的 是 8 页 完全 根据 
用 户 数据 生成 的 文档 ;根据 我 们 的 喜好 ， 推 荐 了 商品 和 服务 ， 并 且 对 于 所 有 我 们 可 能 
喜欢 的 方面 都 提供 用 户 回 馈 功 能 。 
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图 8.5 ”旅行 顾问 网 邮件 


我 们 对 这 个 电子 邮件 营销 计划 印象 深刻 ， 将 所 有 8 页 根据 用 户 数据 生成 的 文档 上 
传 到 了 www.sybex.com， 以 供 读者 下 载 阅读 ， 图 8.6 所 示 是 文档 的 第 1 页 。 如 果 您 的 电 
子 邮 件 计划 深 陷 困境 ， 可 以 参考 这 个 网 站 的 成 功 经 验 。 看 一 看 这 个 8 页 文档 ， 您 就 会 
明白 营销 计划 中 如 何 加 入 各 种 创意 性 元 素 ， 如 何 将 用 户 数据 收集 整合 在 电子 邮件 营销 
计划 中 。 
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CANARY ISLANDS 


SPRING & SUMMER GUIDE 2008 


The best places to eat, sleep and play 
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图 8.6 ”根据 用 户 数据 生成 的 加 纳 利 群岛 介绍 文档 的 第 1 页 


第 二 周 : 制作 支持 视频 和 音频 的 电子 邮件 


调查 和 投票 能 够 帮助 公司 与 用 户 建立 互动 机 制 ， 提 高 电子 邮件 营销 计划 的 生命 周 
期 价值 ， 提 高 更 多 宝贵 的 建设 性 意见 。 但 是 ， 一 定 要 控制 好 调查 的 频率 ， 这 不 意味 减 
少 调查 的 频率 ， 而 是 在 调查 中 添加 一 些 消费 者 意 想不到 的 惊喜 ， 以 提高 消费 者 的 参与 
积极 性 。 


在 电子 邮件 领域 之 外 ， 调 查 中 包含 的 意 想 不 到 的 惊喜 通常 是 指 小 礼物 、 优 惠 券 
等 物品 ， 有 时 候 可 能 更 加 实惠 。 在 电子 邮件 领域 ， 这 个 意 想 不 到 的 惊喜 就 有 些 困难 
了 ， 通 常 需要 在 电子 邮件 中 加 入 切实 的 礼物 ， 同 时 这 个 礼物 又 应 该 是 网 络 领域 的 虚 
拟 财 富 。 


有 创意 的 电子 邮件 营销 人 员 发 现 , 在 邮件 中 加 入 有 趣 的 视频 和 音频 文件 能 够 大 幅 
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度 提 高 用 户 的 参与 热情 ， 给 用 户 一 个 惊喜 。 这 种 类 型 的 邮件 能 够 使 消费 者 身心 愉悦 ， 
感到 惊喜 ， 对 未 来 的 调查 产生 积极 影响 。 


旅游 业 公司 在 大 型 营销 中 经 常 使 用 视频 和 音频 文件 。 他 们 利用 视频 告诉 消费 者 景 
点 的 情况 ; 零售 商 利 用 视频 宣传 产品 的 优越 性 ， 甚 至 制药 业 公司 也 开始 使 用 视频 和 音 
频 邮 件 作 为 大 型 营销 计划 的 一 部 分 ， 持 续 地 宣传 公司 品牌 。 


如 果 公司 足够 大 , 能够 支持 多 方面 的 营销 计划 ， 那 么 视频 和 音频 文件 能 够 帮助 公 
司 将 营销 的 方方面面 完美 地 整合 在 一 起 。 


这 个 星期 ， 我 们 将 探索 如 何在 电子 邮件 中 加 入 视频 和 音频 文件 。 但 是 在 工作 之 前 
需要 注意 儿 点 。 视 频 音 频 文 件 可 以 十 分 成 功 ， 也 可 能 麻烦 重重 。 如 果 您 不 能 100% 确 保 
用 户 适 合 这 个 策略 ， 那 么 我 们 不 建议 使 用 这 个 方法 。 所 以 在 阅读 本 部 分 时 ， 一 定 要 带 
着 质疑 的 心态 ， 在 应 用 这 个 营销 策略 的 时 候 一 定 要 慎重 仔细 。 如 果 正 确 按照 步骤 和 方 
法 去 做 , 那么 营销 结果 能 够 提高 700%。 您 准备 好 探索 视频 音频 电子 邮件 了 么 ? 我 们 开 
始 吧 。 


星期 一 : 决定 是 否 应 该 添加 视频 和 音频 文件 。 
星期 二 : 在 电子 邮件 中 加 入 5 层 结构 。 

星期 三 : 进行 视频 电子 邮件 病毒 式 营销 策略 。 
星期 四 : 将 视频 电子 邮件 整合 在 大 型 营销 计划 之 中 。 
星期 五 : 允许 用 户 建立 自己 的 视频 电子 邮件 。 


星期 一 : 决定 是 否 应 该 添加 视频 和 音频 文件 


视频 音频 电子 邮件 的 第 一 步 就 是 确定 它们 是 否 适 合 您 的 用 户 。 明 白 何 时 需要 使 用 
视频 和 音频 电子 邮件 对 于 营销 来 说 至 关 重 要 。 


为 了 帮助 您 简单 地 做 出 判断 ， 请 回答 以 下 问题 ， 参 考 最 后 的 结果 进行 决策 。 


是 否 应 该 在 电子 邮件 中 加 入 视频 音频 元 素 ? 

问题 :回答 “是 ”或 者 “和 否 ” 
1) 是 否 能 在 20 秒 以 内 转达 主要 的 信息 ? 

2) 视频 或 音频 文件 是 否 能 比 图 片 和 文本 更 好 地 传达 信息 ? 

3) 您 的 产品 或 服务 是 否 受到 同事 或 用 户 的 好 评 ? 

4) 收 信人 是 否 使 用 宽带 上 网 ? 

5) 收 信人 的 电脑 是 否 具 备 声 卡 ? 

6) 收 信 人 是 否 能 够 随意 上 网 ? 

7) 您 是 否 能 接 入 到 事先 拍摄 的 内 容 ? 
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如 果 所 有 的 答案 都 是 肯定 的 , 那么 您 就 拥有 使 用 视频 音频 文件 的 充分 理由 。 另 外 ， 
不 管 您 采用 什么 方法 ， 不 要 将 视频 文件 赤裸 裸 地 作为 激发 用 户 购买 欲望 的 伎俩 ， 而 是 
应 该 教育 用 户 ， 向 用 户 进行 介绍 或 者 宣传 一 种 新 的 理念 。 


不 管 是 商家 对 消费 者 业务 , 还 是 商家 对 商家 业务 , 判断 是 否 需要 使 用 视频 音频 文 
件 是 十 分 必要 的 。 这 能 够 显著 地 提高 用 户 对 于 未 来 视频 邮件 的 反响 ， 因 此 必须 加 以 
重视 。 


星期 二 : 在 电子 邮件 中 加 入 5 层 结构 


一 旦 您 决定 在 电子 邮件 中 使 用 视频 音频 文件 ， 那 么 就 应 该 设计 内 容 了 。 为 了 保证 
邮件 能 够 尽 可 能 地 正常 显示 ， 您 需要 在 电子 邮件 中 ， 加 入 以 下 5 个 层面 的 互动 内 容 ; 


Q 一 个 平 白 的 HTML 版 本 邮件 内 容 ; 

D 一 个 带 有 GIF 动画 版 本 的 邮件 ， 但 是 没有 声音 ; 

D 一 个 带 有 GIF 动画 版 本 的 邮件 ， 但 是 有 声音 ; 

D 一 个 Flash 动 画 ， 或 者 视频 文件 的 版 本 ， 但 是 没有 声音 ; 
D 一 个 Flash 动 画 ， 或 者 视频 文件 的 版 本 ， 但 是 有 声音 。 


今天 ， 让 我 们 完全 聚焦 于 这 5 个 层面 。 
第 1 层 : 一 个 平 白 的 HTML 版 本 邮件 内 容 


这 个 层面 的 作用 ， 是 在 用 户 完全 无 法 显示 任何 视频 、 动 画 及 音频 的 情况 下 ， 任 何 
人 利用 任何 邮件 客户 端 软件 都 可 以 阅读 到 的 内 容 。 邮 件 的 布局 十 分 重要 ， 能 够 让 读者 
清晰 地 识别 出 邮件 包含 的 所 有 重点 内 容 。 


第 2 层 : 一 个 带 有 GIF 动画 版 本 的 邮件 ， 但 是 没有 声音 


最 简单 的 视觉 动画 ， 就 是 一 系列 按时 间 播 放 的 GIF 格式 图 像 所 组 成 的 动画 ， 一 般 
只 有 拇指 大 小 ， 比 如 一 个 跳舞 的 小 人 或 者 旋转 的 地 球 仪 等 〈 我 们 确定 您 肯定 能 够 经 常 
在 网 页 上 看 到 这 种 示例 ， 因 为 其 效果 确实 十 分 抢眼 )。 


许多 企业 为 员工 提供 的 个 人 电脑 中 不 包含 声卡 。 如 果 您 在 办 公 室 小 隔 间 中 工作 ， 
那么 如 果 隔 壁 的 同事 经 常 播放 音乐 是 一 件 烦 人 的 事情 。 想 像 一 人 ， 如 果 打 开 电 子 邮 件 
这 么 日 常 的 工作 都 会 发 出 响声 ， 是 多 么 地 令 人 心烦 ! 基于 以 上 原因 ， 您 应 该 料想 到 ， 
一 些 用 户 希 望 看 到 带 有 动画 的 电子 邮件 ， 但 是 不 希望 邮件 发 出 任何 响声 。 对 于 这 部 分 
用 户 ， 您 需要 确保 音频 文件 中 不 包含 关键 信息 。 为 了 侦 测 用 户 计算 机 是 否 包含 声卡 ， 
可 以 采用 简单 的 HTML 语言 进 行 判断 。 如 果 没 有 声卡 , 那么 电子 邮件 自动 选择 第 2 层 结 
构 进行 播放 。 
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第 3 层 : 一 个 带 有 GIF 动画 版 本 的 邮件 ， 但 是 有 声音 


对 于 拥有 声卡 的 计算 机 ， 可 以 在 带 有 动画 的 邮件 版 本 中 加 入 声音 。 如 果 稍 微 了 解 
Hotmail 电 子 邮箱 , 那么 就 应 该 知道 该 邮箱 能 够 支持 音频 邮件 ， 同 时 过 滤 大 多 数 的 动画 
和 噪声 。 如 果 您 的 用 户 中 有 大 量 Hotmail 使 用 者 ,那么 可 以 对 这 部 分 用 户 测试 音频 邮件 
的 效果 。 


第 4 层 : 一 个 Flash 动 画 或 者 视频 文件 的 邮件 版 本 ， 但 是 没有 声音 


对 于 支持 Flash 和 其 他 视频 文件 的 用 户 ， 这 种 邮件 才 是 真正 意义 上 的 视频 邮件 。 在 
有 些 情 况 下 ， 邮 件 客户 端 软件 允许 视频 文件 播放 ， 但 是 阻止 音频 文件 通过 。 就 像 设 计 
其 他 没有 声音 的 邮件 一 样 ， 最 好 的 设计 方案 是 利用 Flash 动 画 传达 主要 内 容 ， 利 用 文字 
信息 代替 声音 的 作用 ， 以 便 读 者 能 获得 完整 的 用 户 体验 。 


第 5 层 : 一 个 Flash 动 画 ， 或 者 视频 文件 的 邮件 版 本 ， 但 是 有 声音 


如 果 您 足够 幸运 , 用户 的 电子 邮件 客户 终端 软件 既 能 支持 Flash 等 视频 文件 ， 同 时 
也 支持 音频 文件 。 在 设计 这 种 最 佳 邮 件 的 时 候 ， 您 需要 遵从 以 下 要 点 。 


Q 一 定 要 允许 用 户 手动 播放 视频 ， 和 否则 ， 用 户 将 会 错失 前 10 秒 的 视频 内 容 ， 从 而 
不 明白 视频 在 讲 什么 。 
O 绝 不 发 送 长 于 30 秒 的 视频 和 Flash， 没 有 人 会 有 耐 心 看 这 么 长 的 视频 ， 尽 量 保 
证 视频 短小 精 悍 。 
D 确保 视频 有 一 个 结尾 画面 。 太 多 优秀 的 视频 , 在 播放 结束 之 后 是 一 个 难看 的 黑 
屏 。 不 要 让 视频 以 这 种 空洞 的 形式 结束 ， 一 定 要 在 结尾 画面 加 入 行动 链接 ， 并 
且 告诉 用 户 下 一 步 应 该 怎么 做 。 
遵从 以 上 要 点 ， 能 够 保证 技术 上 成 功 的 邮件 。 进 行 以 上 5 层 结构 的 电子 邮件 发 送 
能 力 测 试 至 关 重 要 。 对 于 不 同 的 邮件 客户 端 软件 , 应 该 自动 采用 不 同 的 层面 进行 显示 ， 
以 确保 邮件 能 够 正常 显示 。 完 成 这 一 步 工作 后 就 进入 下 一 步 重 要 的 工作 ， 那 就 是 添加 
病毒 式 营销 元 素 。 


星期 三 : 进行 视频 电子 邮件 病毒 式 营销 策略 


如 果 您 喜欢 登录 YouTube 网 站 ”, 那么 您 肯定 会 喜欢 视频 电子 邮件 不同 于 YouTube 
的 内 容 ， 视 频 电 子 邮件 通常 是 广告 ， 以 熏 利 为 目的 。 在 有 些 情 况 下 ， 这 类 邮件 的 内 容 
是 教育 性 的 ， 有 些 时 候 ， 仅 仅 是 娱乐 目的 。 很 少 有 人 会 想到 ， 鼓 励 用 户 将 视频 电子 邮 
件 转发 给 朋友 。 对 互联 网 内 容 进行 转发 ， 从 而 引发 如 同 病 毒 扩散 般 的 指数 级 别 信息 扩 


人 YouTube 是 全 球 最 大 的 视频 网 站 ， 类 似 国内 的 优酷 网 和 土豆 网 。 一 一 译 者 注 
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散 ， 被 称 为 病毒 式 营销 。, 


很 久之 前 就 跻身 电子 邮件 营销 领域 的 专家 ， 可 以 告诉 您 ，2000 年 之 前 视频 电子 邮 
件 在 刚刚 问世 之 初 曾经 有 很 长 一 段 瞻 盛 时 期 。 因 为 那 时 候 宽带 技术 的 介入 使 得 广大 网 
民 能 够 使 用 视频 电子 邮件 。 第 一 代 视 频 电子 邮件 曾经 拥有 极 高 的 营销 效果 ， 但 是 随 着 
时 间 的 流逝 ， 视 频 电子 邮件 的 效果 越 来 越 差 。 这 主要 是 由 于 邮件 发 送 问题 引起 的 。 最 
近 ， 我 们 与 视频 电子 邮件 公司 威 丝 曼 公司 (Vismail America) 的 主席 进行 了 一 次 会 晤 ， 
他 表示 视频 电子 邮件 正在 逐步 东山 再 起 ; 


“许多 广告 商都 放弃 了 视频 电子 邮件 的 使 用 ， 因 为 视频 电子 邮件 的 发 送 
问题 所 引发 的 过 多 麻烦 ， 超 过 可 能 带 来 的 营销 机 会 。 但 是 目前 ， 电 子 邮 件 在 
我 们 的 社会 中 如 此 地 普及 ， 几 乎 成 为 网 络 第 一 大 广告 工具 。 

由 于 电视 广告 出 现 的 急剧 萎靡 现象 ， 大 量 广告 商 迫 切 地 希望 寻找 其 他 渠 
道 向 消费 者 发 送 视频 广告 。 而 网 络 成 为 了 一 块 新 大 陆 ， 相 比 于 电视 节目 中 揪 
入 广告 带 来 的 用 户 反 上 感 ， 越 来 越 多 的 视频 网 站 的 出 现 ， 预 示 着 消费 者 对 于 网 
络 视频 广告 的 喜爱 。 

视频 电子 邮件 是 一 种 网 络 视频 广告 ， 而 消费 者 喜欢 这 种 视频 广告 ， 前 提 
是 它 必 须 与 主题 相关 、 有 趣 ， 并 且 实 用 。 电 子 邮 件 注册 用 户 已 经 明确 地 向 广 
告 商 表示 ， 向 我 们 发 送 关于 您 们 公司 品牌 的 信息 。 他 们 不 但 观看 视频 广告 ， 
而 且 喜 欢 接收 这 样 的 视频 邮件 。” 


那么 如 何在 这 个 新 兴 的 视频 电子 邮件 领域 加 入 病毒 式 营销 元 素 呢 ? 以 下 建议 能 
够 保证 您 的 电子 邮件 更 加 持久 。 


Q 一 定 要 引 人 发 笑 。 这 听 起 来 很 滑稽 ， 但 是 确实 管用 。 实 际 上 ， 撒 特 瑞 公 司 
(CCentrum) 在 YouTube 视 频 网 站 上 发 布 过 这 种 类 型 视频 商业 广告 ， 反 响 很 好 。 
您 可 以 登录 www.youtube.com/watch?v=wjPfJ8LHOB4 观 看 这 个 广告 ， 其 截图 如 
8.7 所 示 。 


图 8.7” 撤 特 瑞 公 司 视频 广告 
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与 常规 的 撤 特 瑞 制 作 的 广告 相 比 ， 这 个 广告 与 品牌 的 联系 不 够 紧密 。 但 是 ， 这 
个 视频 广告 却 吸 引 了 大 量 观 众 。 收 到 这 封 邮 件 的 消费 者 都 会 被 邮件 内 容 的 喜剧 
元 素 所 震撼 。 

要 求 观 众 转发 这 个 视频 邮件 。 之 前 我 们 提 到 过 ,视频 结束 后 的 最 后 一 个 画面 十 

分 重要 ， 可 以 用 这 个 画面 指引 用 户 将 视频 转发 给 朋友 。 某 些 情况 下 ， 可 以 利用 

特殊 礼物 等 活动 刺激 消费 者 进行 转发 活动 。 

Q 制作 一 个 系列 的 视频 动画 。 对 于 转发 邮件 来 说 , 没有 比 利 用 一 系列 邮件 讲述 同 
一 个 故事 更 激动 人 心 。 如 图 8.8 所 示 ， 尤 丽 去 公司 (Unilever) 成 功 制 作 了 一 系 
列 视频 电子 邮件 , 共同 讲述 一 起 冰箱 中 的 神秘 谋杀 事件 (整个 系列 见 www.free- 
Spraychel.comy/freespraychel/default.asp )， 公 司 之 后 进行 了 有 奖 竞猜 活动 。 每 封 
电子 邮件 都 促使 用 户 登 录 公司 网 站 ,， 并且 鼓励 用 户 转发 邮件 。 这 种 视频 电子 邮 
件 极 富 病毒 式 营销 能 力 。 


口 


图 8.8 ”一 个 病毒 式 营销 视频 电子 邮件 示例 


制作 病毒 式 营 销 视频 电子 邮件 是 极 富 挑战 的 工作 ， 许 多 因素 决定 着 成 功 与 否 ， 而 
且 许 多 因素 不 是 您 能 够 控制 的 。 病 毒 式 营 销 视 频 电 子 邮 件 需 要 进行 测试 。 确 定 什么 样 
的 信息 能 够 最 好 地 在 消费 者 内 部 引起 反响 。 


星期 四 : 将 视频 电子 邮件 整合 在 大 型 营销 计划 之 中 


不 管 您 能 否 成 功 设 计 病 毒 式 营 销 性 视频 电子 邮件 ， 一 定 要 养 成 良好 的 设计 习惯 。 
邮件 中 包含 的 视频 音频 文件 必须 制作 精良 ， 特 别 是 对 于 大 型 营销 计划 而 言 。 


IBM 公 司 启 动 代号 为 “清道 夫 ” 的 大 型 营销 计划 时 ， 动 用 了 视频 电子 邮件 、 网 络 
搜索 引擎 、 公 司 网 站 以 及 其 他 网 络 工具 。 


在 “清道 夫 ” 营 销 计 划 中 ， 公 司 向 目标 用 户 发 送 视 频 电子 邮件 剪辑 。 内 容 是 假设 
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IBM 的 两 位 发 言 人 一 奈 德 和 吉尔 ， 被 困 在 计算 机 房 中 ， 利 用 手机 发 送 这 封 视频 电子 
邮件 进行 求援 。 希 望 收 信人 能 够 登录 公司 网 站 ， 收 集 线 索 ， 帮 助 他们 脱困 。 


这 个 大 型 营销 计划 包含 了 所 有 您 能 够 想到 的 视频 音频 电子 邮件 。 电 子 邮件 由 5 层 
结构 组 成 ， 其 中 3 封 视频 邮件 用 来 保持 用 户 的 兴趣 ， 并 且 鼓 励 用 户 将 电子 邮件 转发 给 
朋友 。 


这 个 营销 计划 十 分 成 功 ， 甚 至 远 超过 IBM 公 司 的 预期 。 大 量 消 费 者 在 博客 中 提出 
新 的 谜 题解 决 方案 ， 并 引发 了 广泛 的 社会 讨论 。 


星期 五 ;允许 用 户 建 立 自己 的 视频 电子 邮件 


在 使 用 视频 音频 电子 邮件 的 时 候 ， 应 该 配合 加 入 其 他 电子 邮件 的 概念 ， 比 如 用 
户 产 品 使 用 回馈 等 ， 这 样 能 够 提高 邮件 信息 的 转发 率 ， 并 提高 电子 邮件 营销 计划 的 
整体 质量 。 建 立 一 个 用 户 视频 电子 邮件 平台 ， 是 获取 用 户 产 品 使 用 回馈 的 一 种 有 效 
的 方法 。 


有 多 种 方法 支持 用 户 自己 创作 的 视频 内 容 。 其 中 一 种 方法 是 要 求 用 户 将 自己 制作 
的 视频 发 布 到 YouTube 视 频 网 上 ， 或 者 通过 其 他 大 型 社会 网 络 社区 进行 发 送 和 储存 。 
一 些 公司 甚至 自己 开发 相关 平台 ， 以 储存 和 展示 用 户 制作 的 视频 文件 。 


用 户 自制 的 视频 内 容 增 长 迅猛 。 根 据 埃 克 斯 通 媒体 研究 公司 〈AccuStreamiMedia 
Research) 2008 年 1 月 发 布 的 调查 结果 , 2007 年 用 户 自 制 视频 文 件 比 2006 年 增长 了 70%。 
也 就 是 比 2006 年 增加 了 132 亿 个 视频 文件 。2008 年 约 有 50% 的 增长 率 ， 达 到 340 亿 个 用 
户 自制 视频 文件 。 


这 个 数字 惊人 的 庞大 ， 虽 然 没 有 指明 其 中 有 多 少 视频 文件 会 通过 电子 邮件 承载 ， 
或 者 基于 电子 邮件 进行 交流 ， 但 是 从 中 可 以 肯定 地 做 出 结论 : 用 户 自制 的 视频 文件 能 
够 带 来 收益 和 乔 利 。 


根据 麦肯锡 公司 的 研究 ， 超 过 90% 的 消费 者 认为 ， 由 其 他 消费 者 转发 的 信息 或 者 
由 其 他 消费 者 撰写 的 信息 ， 是 购买 商品 时 最 好 的 参考 依据 。 每 天 这 种 病毒 式 营销 的 效 
应 都 在 发 挥 着 作用 。 满 意 的 消费 者 组 成 的 支持 者 大 军 ， 其 言论 在 互联 网 上 飞速 传播 。 
通过 朋友 介绍 而 进行 邮件 地 址 注册 的 用 户 占 到 了 相当 大 的 比例 。 


那么 ， 如 何 才能 让 营销 计划 进入 这 种 良性 循环 呢 ? 如 果 您 打算 鼓励 、 帮 助 并 收集 
用 户 自制 的 内 容 ， 并 将 这 些 信息 扩散 到 网 络 中 ， 我 们 在 大 众 传输 公司 〈Mass Transit) 
的 朋友 能 够 提供 一 些 技术 上 的 建议 ， 该 公司 成 功 地 利用 用 户 自 制 的 信息 促成 病毒 式 营 
销 计 划 。 
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Q 以 质量 优良 的 产品 或 者 大 幅度 的 促销 为 后 盾 。 给 潜在 的 品牌 支持 者 一 个 可 以 支 
持 公 司 的 理由 。 质 量 优良 的 产品 或 者 是 低廉 的 价格 ， 都 是 最 为 吸引 人 的 元 素 。 
这 不 意味 着 您 可 以 自主 选择 愿意 销售 什么 , 不 愿意 销售 什么 。 如 果 您 销售 的 产 
品 并 不 强势 ， 那 么 我 们 不 推荐 采用 病毒 式 营销 策略 。 

O 尽 可 能 简单 。 病 毒 式 营 销 的 成 功 核 心 ， 就 是 在 电子 邮件 的 显眼 位 置 添加 以 下 5 
个 字 : 转发 给 朋友 。 所 有 的 电子 邮件 都 应 该 包含 这 5 个 字 ， 形 式 尽 可 能 简单 、 
直观 、 诚 实 。 另 外 ， 相 对 于 您 能 够 得 到 的 奖励 以 及 朋友 获得 的 帮助 ， 转 发 邮件 
所 花费 的 时 间 必 须 尽 可 能 地 少 。 

Q 做 到 透明 。 营 销 人 员 必 须 澄清 产品 价格 、 优 点 及 用 户 权 益 保障 。 品 牌 支持 者 需 
要 和 营销 人 员 保持 透明 的 关系 , 告诉 消费 者 如 何 进行 用 户 反馈 ,如 何 与 公司 互 
动 ， 如 何 参与 公司 组 织 的 比赛 活动 。 作 为 营销 人 员 ， 您 应 该 考虑 如 何 将 帮助 内 
容 做 到 位 ， 如 何在 登录 页 面 上 阐明 营销 计划 对 于 用 户 的 好 处 。 

O 计划 下 一 步行 动 。 对 于 新 用 户 ， 需 要 准备 欢迎 信 营 销 策 略 。 此 外 ， 公 司 还 需要 
计划 未 来 的 交叉 销售 活动 ， 鼓 励 消费 者 进行 用 户 反馈 ， 以 及 执行 下 一 步 的 病毒 
式 营 销 计划 。 

D 测量 。 对 于 那些 收 到 朋友 转发 的 邮件 却 还 不 是 公司 注册 用 户 的 消费 者 来 说 ， 虽 
然 您 不 能 直接 向 他 们 主动 发 送 邮件 ,但 是 ,您 可 以 在 邮件 中 要 求 消费 者 注册 公 
司 的 电子 邮件 营销 计划 。 通过 计算 新 近 注 册 的 用 户 人 数 ,您 可 以 得 到 注册 用 户 
的 增长 率 ,， 并 且 计算 视频 邮件 病毒 式 营销 的 投资 回报 比 是 多 少 , 与 传统 的 营销 
方法 相 比 ， 其 营销 效率 是 否 值得 等 等 。 一 个 简单 的 投资 回报 比 公式 如 下 : 


《每 封 邮件 的 设计 成 本 + 优惠 活动 的 成 本 ) /新 的 注册 人 数 
= 由 于 网 络 人 气 产生 的 新 用 户 的 获取 成 本 


色 第 三 周 : 制作 针对 移动 终端 的 电子 邮件 


设计 电子 邮件 营销 的 额外 功能 ， 通 常 十 分 有 趣 ， 充 分 发 挥 了 个 人 的 创造 能 力 。 在 


这 一 周 中 ， 我 们 需要 跳出 传统 意义 上 的 电子 邮件 。 研 究 显示 ， 越 来 越 多 的 电子 邮件 出 
现在 移动 终端 〈 个 人 数字 助理 、 智 能 手机 等 )， 并 在 移动 环境 中 阅读 。 不 管 是 利用 黑 
侮 手 机 、iPhone、Treo， 还 是 其 他 设备 阅读 的 ， 这 类 电子 邮件 的 设计 都 与 传统 意义 上 
的 设计 标准 有 所 区 别 。 这 个 星期 ， 我 们 的 工作 重点 ， 是 将 电子 邮件 营销 计划 扩展 到 移 
动 设备 的 业务 中 去 ， 让 您 更 加 深入 地 了 解 电 子 邮 件 营 销 的 精 艇 。 


星期 一 : 为 什么 需要 特别 制作 适 于 移动 环境 的 电子 邮件 ? 
星期 二 : 适 于 移动 智能 终端 的 电子 邮件 内 容 设计 。 
星期 三 : 有 多 少 注册 用 户 是 在 移动 状态 下 阅读 邮件 的 ? 
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星期 四 设计 移动 设备 用 户 喜好 中 心 。 
星期 五 : 让 电子 邮件 营销 计划 适用 于 移动 领域 。 


星期 一 : 为 什么 需要 特别 制作 适 于 移动 环境 的 电子 邮件 


在 2007 年 ， 精 确 目 标 公司 〈ExactTarget) 发 表 了 一 个 白皮书 ， 分 析 当 前 移动 环境 
电子 邮件 市 场 的 趋势 和 统计 数字 。 


研究 发 现 ， 青 年 人 是 移动 智能 设备 的 主要 用 户 。 针 对 4202 个 智能 移动 设备 用 户 进 
行 的 调查 表明 ，7% 的 采访 者 表示 ， 他 们 使 用 移动 智能 设备 接收 电子 邮件 ， 另 外 6% 的 
用 户 表 示 ， 他 们 准备 在 未 来 6 个 月 内 购买 能 够 支持 电子 邮件 收发 能 力 的 移动 智能 设备 。 


调查 表明 , 移动 设备 用 户 的 年 龄 一 般 在 18 一 44 岁 , 有 稳定 收入 , 富有 并 且 高 学 历 ， 
他 们 通常 在 处 理 其 他 事情 的 同时 阅读 电子 邮件 。 记 住 ， 这 些 用 户 都 是 一 边 走 路 一 边 读 
邮件 。 根 据 分 析 调 查 中 的 移动 设备 电子 邮件 用 户 ， 得 出 下 面 结 论 : 


D 75% 的 受 访 者 年 龄 在 18 一 44 岁 ; 

口 62% 的 受 访 者 是 公司 白领 、 高 管 或 者 企业 家 ; 

O 80% 的 受 访 者 在 家 中 利用 移动 设备 阅读 电子 邮件 ; 

D 46% 的 受 访 者 在 进餐 时 利用 移动 设备 检查 电子 邮件 ; 
D 39% 的 受 访 者 在 驾车 途中 利用 移动 设备 检查 电子 邮件 。 


用 户 通常 是 比较 富裕 的 消费 者 : 利用 移动 手机 接收 电子 邮件 的 用 户 ， 年 收入 超过 
10 万 美元 的 占 19%; 年 收入 超过 20 万 美元 的 占 38%。 


这 些 数 字 变化 迅速 ， 精 确 目标 公司 的 这 次 研究 调查 是 在 第 一 代 iPhone 手 机 问世 前 
展开 的 。 根 据 高 德 纳 公司 〈Gartner) 的 调查 ， 世 界 范围 内 的 智能 手机 销量 ，2008 年 第 
一 季度 ， 比 上 年 同期 上 涨 了 29%， 而 在 北美 ， 这 个 数字 是 106%。 随 着 移动 智能 手机 的 
普及 及 性 能 的 改进 ， 越 来 越 多 的 用 户 将 使 用 手机 收发 电子 邮件 。 


另外 一 个 重点 ， 是 用 户 在 使 用 移动 手机 收发 电子 邮件 的 时 候 与 传统 的 电子 邮件 收 
发 习惯 是 不 同 的 。 引 用 精确 目标 公司 研发 部 长 摩根 。 斯 威 特 的 话 来 说 ， 移 动 电子 邮件 
的 最 大 优势 ， 就 在 于 用 户 可 以 离开 办 公 室 , 在 任何 地 方 收发 邮件 。 但 是 ， 较 小 的 屏 攻 、 
难以 使 用 的 键盘 、 较 低 的 分 辨 率 ， 都 是 制约 移动 设备 收发 电子 邮件 的 不 利 因素 。 大 多 
数 用 户 使 用 移动 设备 和 个 人 电脑 访问 同一 个 个 人 邮件 地 址 ， 但 是 ， 也 有 部 分 消费 者 建 
立 单独 的 专门 为 移动 终端 接收 的 电子 邮件 邮箱 地 址 。 


迄今 为 止 ， 北 美 地 区 激烈 的 手机 竞争 严重 阻碍 了 统一 的 移动 电子 邮件 标准 的 发 
展 。 苹 果 、 黑 付 、 微 软 Windows 手 机 以 及 Palm， 都 提供 不 同 的 移动 电子 邮件 标准 ， 并 
且 互 相 不 兼容 。 除 了 北美 地 区 ，Symbian 〈 塞 班 ) 操作 系统 在 群雄 逐鹿 的 舞台 上 占据 


计划 中 上 下 医 洪 沁 总 并 中 讲 查 … 末 11 泪 | 


埋 济 上 审 这 村 证 晤 辣 要 中 醛 过 … 普 他 上 党 博 伟 小 | 
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半壁 江山 ，Linux 的 操作 系统 紧 随 其 后 。 电 子 邮件 是 所 有 这 些 手机 的 一 大 卖点 ， 特 别 
是 针对 北美 地 区 。 移 动 设备 的 电子 邮件 用 户 体验 越 来 越 趋向 于 普通 家 用 电脑 ， 所 以 ， 
这 些 图 像 显示 问题 早晚 会 被 手机 公司 自己 解决 。 目 前 为 上 上 ， 我 们 建议 营销 人 员 使 用 文 
本 等 方法 ， 作 为 最 普遍 的 移动 设备 电子 邮件 模板 。 


星期 二 : 适 于 移动 智能 终端 的 电子 邮件 内 容 设计 
建立 适合 移动 设备 的 电子 邮件 是 一 项 富有 挑战 性 的 工作 。 因 为 没有 标准 尺寸 的 显 


示 屏 ， 


您 也 不 知道 用 户 使 用 哪 种 移动 设备 阅读 邮件 。 对 于 用 于 移动 终端 的 邮件 ， 从 内 


容 创意 、 主 题 栏 内 容 到 HTML 编 码 ， 都 需要 十 分 仔细 地 设计 。 
为 了 确保 电子 邮件 的 可 读 性 ， 我 们 建议 您 参考 以 下 4 点 建议 。 


口 


D 


口 


OD 


总 是 设计 两 个 版 本 的 电子 邮件 ， 然 后 用 多 用 途 互 联网 邮件 扩展 协议 ， 即 MIME 
方式 发 送 。 这 人 允许 邮件 客户 端 软 件 选择 支持 的 版 本 进行 显示 。 在 理想 状态 下 ， 
个 人 电脑 会 显示 HTML 版 本 的 邮件 ， 最 大 限度 地 美化 布局 ， 而 移动 智能 设备 会 
选择 最 为 简单 的 纯 文 本 格式 邮件 。 但 是 需要 记 住 ， 未必 所 有 时 候 都 是 这 样 。 最 
好 在 HTML 版 本 的 邮件 中 包含 一 个 显示 纯 文 本 格式 的 邮件 链接 ( 见 下 一 部 分 山 
姆 俱乐部 的 例子 ， 图 8.9)。 这 样 ， 如 果 电 子 邮件 没有 正常 显示 ， 用 户 能 够 自主 
选择 邮件 版 本 。 关 于 更 多 内 容 ， 请 参考 第 5 章 。 

对 于 紧急 短信 邮件 , 长 度 不 要 超过 160 个 字符 。 当 发 送 紧 急 的 邮件 或 者 警报 时 ， 
一 定 要 尽 可 能 简短 ， 以 使 用 户 及 时 回应 。 在 今天 的 世界 中 ，Twitter 技 术 日 渐 流 
行 ?， 用 户 利用 黑莓 手机 查收 邮件 的 时 候 ， 甚 至 不 需要 进行 滚屏 就 能 在 一 个 屏 
幕 中 完全 显示 邮件 内 容 。 研 究 表明 ，72% 的 用 户 不 会 滚动 屏幕 来 查看 邮件 是 否 
已 经 结束 。 也 就 是 说 ， 为 了 保证 用 户 阅读 完 邮 件 ， 对 于 手机 用 户 ， 紧 急 邮 件 内 
容 最 好 不 超过 160 个 字符 。 

在 编写 网 址 的 时 候 ， 不 要 将 它们 进行 超级 链接 编码 。 塞 班 手机 和 黑莓 手机 不 支 
持 友善 的 超级 链接 功能 。 也 就 是 说 ， 为 了 进行 网 址 超级 链接 ， 您 不 能 利用 HTML 
编码 隐 性 地 显示 “点 击 这 里 ”% 而 是 要 显 性 地 显示 整个 链接 : http:Wwww.abc.com。 
在 邮件 内 容 中 使 用 动作 指向 性 内 容 。 如 果 读 者 利用 移动 设备 打开 过 电子 邮件 ， 
那么 在 台式 机 的 邮件 系统 中 , 这 些 邮件 被 标记 为 已 经 阅读 的 邮件 。 在 邮件 文本 
中 使 用 动作 指向 性 的 内 容 能 够 帮助 用 户 。 在 台式 计算 机 浏览 邮件 的 时 候 ， 不 会 
遗留 这 些 邮 件 。 这 看 起 来 不 重要 ， 但 是 会 影响 营销 质量 。 在 星期 五 的 工作 中 ， 
我 们 会 重点 讨论 这 个 问题 。 


@ Twitter 是 即时 信息 的 一 个 变种 , 它 允 许 用 户 将 自己 的 最 新 动态 和 想法 以 短信 息 的 形式 发 送 给 手机 和 


个 性 化 网 站 群 ， 而 不 仅仅 是 发 送 给 个 人 。 最 重要 的 是 ， 它 是 完全 免费 的 。 一 一 译 者 注 
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链接 (例如 ，http:/Wwww.abc.com )。 
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来 源 : 2008 年 精确 目标 公司 和 中 枢 精 准 公司 
星期 三 : 有 多 少 注册 用 户 是 在 移动 状态 下 阅读 邮件 的 

每 当 我 们 向 电子 邮件 营销 人 员 提 到 移动 电子 邮件 的 时 候 ， 他 们 都 会 感到 惊异 。 大 
多 数 营 销 人 员 对 于 电子 邮件 的 理解 ， 仅 限于 用 户 在 家 中 的 个 人 计算 机 面前 查收 邮件 。 
然而 ,利用 智能 移动 设备 阅读 电子 邮件 的 情况 ,在 2007 年 已 经 增长 了 400%， 并 且 仍然 
有 强劲 的 增长 趋势 。 这 意味 着 即使 您 的 产品 和 服务 是 典型 的 面向 家 庭 用 户 的 ， 也 不 能 
肯定 用 户 不 是 使 用 移动 设备 接收 邮件 。 


因此 ， 当 考虑 移动 电子 邮件 技术 的 时 候 ， 我 们 建议 您 进行 下 面 这 个 小 小 的 测试 。 


1. 在 邮件 的 顶端 加 入 提示 ， 人 允许 用 户 在 移动 电子 邮件 版 本 和 家 用 电子 邮件 版 本 之 
间 切 换 ， 如 图 8.9 所 示 。 

在 进入 第 2 步 之 前 ， 您 需要 保证 邮件 的 设计 布局 符合 手持 设备 的 设计 。 对 于 黑 
莓 手机 ， 其 最 近 版 本 〈8700/8800 系 列 以 及 8300 系 列 ) 屏幕 尺寸 为 320 像 素 X240 像 
素 ，8100/7100 系 列 屏幕 尺寸 为 240 像 素 X260 像 素 。 移 动手 机 的 屏幕 比较 小 ， 您 可 
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以 利用 黑莓 手机 模拟 器 检查 您 的 设计 。 最 流行 的 两 种 模拟 器 可 以 从 以 下 网 址 下 载 : 
http://na.blackberry.comy/eng/developers/downloads/simultorjsp。 
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图 8.9 山姆 俱乐部 的 移动 电子 邮件 


2. 检 查 您 的 报告 ， 需 要 观察 报告 中 的 两 点 内 容 。 第 一 点 ， 就 是 有 多 少 用 户 点 击 邮 
件 顶 端的 链接 从 而 切换 到 移动 版 本 的 电子 邮件 。 这 有 利于 统计 有 多 少 用 户 使 用 手持 设 
备 接收 电子 邮件 ， 并 且 能 够 告诉 您 ， 是 否 需 要 单独 设计 适用 于 移动 手机 的 邮件 版 本 。 
第 二 点 ， 就 是 对 于 手持 设备 版 本 的 邮件 ， 有 多 少 用 户 点 击 了 邮件 内 容 中 的 行动 链接 。 
虽然 这 个 数字 相对 较 小 ， 但 是 能 够 告诉 您 ， 手 持 设 备 的 用 户 是 否 阅读 了 邮件 ， 并 且 他 
是 否 有 所 行动 。 一 旦 您 收集 了 这 两 个 信息 ， 就 可 以 进入 下 一 步 工作 了 。 


星期 四 : 设计 移动 设备 用 户 喜 好 中 心 
您 可 以 修改 目前 现 有 的 用 户 喜好 中 心 ， 以 适应 手持 设备 的 需求 。 


第 一 种 方法 ， 需 要 询问 用 户 是 否 在 移动 设备 上 阅读 电子 邮件 ， 并 且 询 问 用 户 的 手 
机 号 , 或 者 使 用 的 移动 设备 类 型 。 虽 然 这 种 针对 移动 设备 的 用 户 喜 好 中 心 看 起 来 简单 ， 
但 是 后 台 的 工作 量 惊 人 。 如 果 公 司 并 没有 针对 移动 用 户 进行 特别 营销 的 计划 ， 我 们 不 
建议 采用 这 个 方法 。 在 移动 设备 上 阅读 邮件 ， 及 专门 注册 针对 移动 设备 的 电子 邮件 ， 
是 移动 电子 邮件 营销 的 两 个 不 同 分 支 。 每 一 个 分 支 都 有 自己 的 策略 和 目标 。 


第 二 种 方法 相对 复杂 ， 但 是 能 够 产生 较 好 的 销售 效果 。 当 用 户 连续 3 次 点 击 “ 在 
移动 设备 中 查看 邮件 ”的 链接 之 后 ， 系 统 自 动向 用 户 发 送 一 封 邮件 。 之 所 以 需要 点 击 
链接 3 次 ， 是 用 来 判定 用 户 确 实 是 经 常 利 用 移动 设备 查看 邮件 的 。 自 动 发 送 的 邮件 询 
问 用 户 是 否 希望 更 改 个 人 喜好 中 心 ， 在 未 来 只 接收 针对 移动 设备 版 本 的 邮件 。 如 果 用 
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户 同 意 ， 那 么 以 后 只 向 该 用 户 发 送 移动 版 本 的 邮件 。 


许多 营销 人 员 在 移动 邮件 底部 增加 “重新 使 用 普通 计算 机 版 本 的 邮件 ”的 链接 。 
点 击 该 链接 后 ， 公 司 自动 发 关系 统 邮件 帮助 用 户 通 过 个 人 喜好 中 心 将 接收 的 邮件 版 本 
类 型 更 改 为 普通 版 本 的 邮件 。 


移动 设备 用 户 喜 好 设置 中 心 是 一 个 比较 新 鲜 的 概念 ， 并 没有 过 多 的 优秀 例子 可 以 
参考 。 然 而 ， 随 着 越 来 越 多 的 用 户 使 用 手持 设备 阅读 电子 邮件 ， 设 计 移动 设备 用 户 喜 
好 设置 中 心 能 够 改进 营销 效果 。 您 需要 发 挥 自己 的 想像 力 ， 考 虑 如 何 为 使 用 手持 设备 
的 用 户 提供 便利 。 


如 果 您 还 是 不 相信 这 个 策略 的 重要 性 ， 那 么 考虑 一 下 以 下 事实 。 由 美国 生活 计划 
组 织 展开 的 调查 显示 ， 超 过 62% 的 用 户 在 手持 设备 上 阅读 电子 邮件 ， 这 些 用 户 分 布 很 
广 。 这 意味 着 不 管 公司 是 哪 种 销售 行业 ， 针 对 哪些 用 户 ， 都 需要 重新 审视 电子 邮件 营 
销 的 方方面面 ， 以 保证 电子 邮件 营销 能 够 支持 手持 设备 用 户 。 


星期 五 : 让 电子 邮件 营销 计划 适用 于 移动 领域 


在 星期 一 ， 我 们 曾 说 :“ 如 果 读 者 在 手持 设备 上 打开 了 邮件 ， 那 么 在 台式 电脑 的 
邮件 系统 中 ， 会 标示 出 该 邮件 已 经 打开 过 。” 您 可 能 没有 仔细 思考 过 这 句 话 ， 但 是 不 
管 您 是 否 专门 设计 针对 手持 设备 的 电子 邮件 ， 这 个 现象 都 会 影响 您 的 电子 邮件 营销 效 
率 。 所 以 让 我 们 进一步 讨论 这 个 情况 。 


想像 一 下 ， 用 户 只 需要 简单 地 浏览 一 下 收 件 箱 ， 就 能 很 快 看 出 哪些 邮件 已 经 阅读 
了 ， 哪 些 重要 的 邮件 有 待 查收 。 用 户 在 手持 设备 上 阅读 了 邮件 后 ， 可 能 打算 过 些 时 候 
再 具体 阅读 。 不 幸 的 是 ， 如 果 使 用 手持 设备 ， 大 多 数 人 是 不 可 能 专心 于 邮件 的 。 统 计 
表明 ， 用 户 未 来 想起 来 这 封 邮件 的 可 能 性 不 到 10%。 


这 种 现象 是 能 够 改进 的 ， 这 是 一 个 考验 营销 人 员 能 力 的 重要 时 机 。 现 在 您 可 以 采 
用 新 的 方法 测试 不 同 的 元 素 ， 以 改进 营销 计划 。 


口 A/B 分 类 测试 法 对 主题 栏 进行 测试 。 在 主题 栏 中 加 入 关键 性 词汇 ， 提 醒 用 户 邮 
件 的 重要 程度 〈 比 如 ,“ 点 击 链接 ， 获 得 8 折 优惠 。 

DA/B 分 类 测试 法 对 于 邮件 内 容 长 度 进行 测试 。 如 果 您 不 确定 邮件 的 长 度 应 该 如 
何 设计 ， 以 最 大 程度 地 填充 手机 的 整个 屏幕 ， 那 么 就 需要 进行 测试 。 对 于 这 方 
面 的 研究 比较 少 ,我 们 不 能 确定 读者 是 否 有 时 间 滚 动 屏 幕 ， 完整 地 阅读 整个 故 
事 。 为 了 让 消费 者 立刻 行动 ， 而 不 是 保存 邮件 待 以 后 再 翻阅 ， 您 可 以 通过 这 些 
测试 ， 相 对 简单 地 找到 解决 方案 。 

口 测试 针对 手持 设备 的 登录 页 面 。 一 旦 进入 手持 设备 浏览 器 的 世界 ， 侦 测 手段 大 
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大 得 到 改善 , 用 户 的 反应 一 般 比 较 积极 。 采 用 更 多 的 动态 页 面 生成 技术 ， 以 构 
建 登录 页 面 ， 可 以 很 好 地 改善 用 户 体验 。 而 您 面临 的 挑战 是 ， 一 定 要 确保 登录 
页 面 的 设计 ， 符 合 手持 设备 的 显示 要 求 。 

Q 利用 电子 邮件 提醒 用 户 。 在 一 次 商务 会 议 上 , 一 个 与 会 者 鼓吹 公司 已 经 将 邮件 
打开 率 提高 到 40%。 但 是 ， 这 同样 意味 着 有 60% 的 用 户 没有 参与 营销 计划 。 提 
高 用 户 积 极 性 的 策略 一 直 是 本 书 讨论 的 重点 内 容 , 并 在 本 书 各 个 章节 中 反复 提 
及 。 移 动 设备 用 户 对 于 整体 用 户 参与 度 的 贡献 也 是 不 可 小 山 的 。 在 走动 过 程 中 
查看 邮件 ， 会 造成 用 户 对 于 邮件 内 容 的 理解 有 困难 , 用 户 认 为 自己 在 以 后 会 仔 
细 阅 读 这 封 邮 件 , 但 是 很 容易 忘记 了 这 件 事情 。 利 用 提醒 性 电子 邮件 能 够 很 好 
地 帮助 用 户 回忆 起 这 些 事情 ， 增 加 营销 计划 的 有 效 性 。 


现在 您 应 该 明白 移动 设备 用 户 对 于 电子 邮件 营销 计划 的 重要 性 ， 并 且 掌 握 了 几 点 
需要 注意 的 问题 和 应 对 策略 。 我 们 希望 下 面 的 注意 事项 清单 能 够 帮助 您 在 未 来 的 邮件 
营销 计划 中 取得 成 功 。 


移动 电子 邮件 注意 事项 清单 


不 管用 户 利 用 何 种 设备 ， 在 何 种 状态 下 阅读 邮件 ， 为 了 保证 电子 邮件 营销 计划 走 
向 成 功 ， 您 需要 注意 以 下 事项 。 


Q 利用 显示 工具 和 模拟 器 ， 时 刻 关 注 您 的 邮件 在 黑莓 手机 上 的 显示 效果 怎么 样 。 
O 通过 以 下 两 种 方式 ， 决 定 有 多 少 用 户 使 用 手持 设备 浏览 电子 邮件 : 
理 在 邮件 中 加 入 移动 电子 邮件 版 本 的 链接 ， 以 统计 移动 设备 用 户 的 数量 ; 
于 在 纯 文 本 版 本 的 邮件 中 追踪 链接 ， 以 统计 用 户 喜 欢 点 击 哪些 链接 。 
Q 评估 目前 的 主题 栏 内 容 性 能 ， 确 保 主 题 栏 内 容 同样 适用 于 移动 设备 。 
D 对 于 没有 反应 的 用 户 ,， 测试 具 备 提 醒 功 能 的 邮件 效果 (针对 那些 忘记 再 次 阅读 
邮件 的 用 户 )。 


现在 ， 您 已 经 能 够 处 理 手持 设备 查收 电子 邮件 的 用 户 了 ， 本 周 的 工作 宣告 结束 。 
在 下 周 的 工作 中 ， 我 们 将 讨论 一 类 更 有 意思 的 新 型 潮流 一 一 社会 网 络 电子 邮 件 。 


移动 电子 邮件 的 设计 样式 资源 
我 们 向 电子 邮件 博客 和 移动 电子 邮件 专家 马克 布朗 请 教 移动 电子 邮件 的 设计 
问题 。 他 推荐 我 们 参考 2007 年 的 研究 报告 (www.email-marketing-Teports.comyiland/ 
2007/07/mobile-email-whos-right.html )。 报 告 中 包含 视频 网 站 YouTube 的 链接 ， 提 供 
可 以 参考 的 移动 电子 邮件 设计 模式 。 您 可 能 会 发 现 有 价值 的 设计 样式 : 
诺基亚 770 
www.youtube.com/watch?v=tb8LaRgLzNE 
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诺基亚 770 
www.youtube.com/watch?v=4P9tvl_DLmo 
智能 手机 上 的 移动 Gmail 
www.youtube.com/watch?v=qTZE3yPA2AE 
iPhone 

www.apple.conyiphone/features/ 
三 星 D600E 
www.youtube.com/watch2?v=Do6SCnONj 正 
摩托 罗拉 Q 系 列 
www.youtube.com/watchyv=BoE0OYVcvJ8Q 
LG enV 系 列 
www.youtube.com/watch2v=fxRoD5T2PW8 
微软 手机 
www.youtube.com/watch2v=eKSLaScpvfA 
黑莓 珍珠 手机 
Www.youtube.corn/watch2v=WM2YFwoJrog 
黑莓 8700g 
Www.youtube.com/watch?v=xln7clhSzGM 


第 四 周 : 建立 针对 社会 网 络 的 电子 邮件 


目前 互联 网 世界 新 兴 崛 起 的 社会 网 络 非常 适合 电子 邮件 营销 。 在 这 一 周 的 学 习 内 
容 中 ,我 们 将 讨论 这 种 世界 性 的 新 媒体 方式 以 及 电子 邮件 如 何 仍 是 所 有 数字 通信 方式 
中 的 骨干 通信 媒介 ， 社 会 网 络 电子 邮件 能 够 充分 利用 现 有 社会 网 络 的 功能 ， 以 及 广大 
的 社会 网 络 用 户 群体 ， 帮 助 我 们 简便 地 进行 病毒 式 营销 策略 。 


星期 一 : 什么 时 候 将 电子 邮件 应 用 于 社会 网 络 中 ? 
星期 二 : 如 何 利用 社会 网 络 邮件 吸引 用 户 ? 
星期 三 : 检查 社会 网 络 邮件 的 营销 结果 。 

星期 四 : 充分 利用 社会 网 络 进行 信息 交流 。 
星期 五 : 监控 社会 网 络 电子 邮件 。 


星期 一 : 什么 时 候 将 电子 邮件 应 用 于 社会 网 络 中 


由 于 社会 网 络 优良 的 结构 和 构思 ， 它 一 经 面世 ， 就 很 快 夺 走 了 博客 及 RSS Feeds 
的 风头 ， 宣 告 了 一 项 了 不 起 的 发 明 的 到 来 。 它 看 上 去 宣布 了 传统 电子 邮件 的 死刑 ， 因 
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为 人 们 可 以 利用 社会 网 络 和 朋友 以 及 家 人 进行 信息 沟通 ， 根 本 不 需要 打开 电子 邮件 收 
件 箱 。 


如 果 您 对 于 社会 网 络 不 太 熟 悉 ， 建 议 您 花费 几 分 钟 时 间 ， 在 网 上 了 解 一 下 这 个 领 
域 最 流行 的 几 个 社会 网 络 : Facebook 脸 谱 网 〈www.facebook.com)、Gather 网 (www. 
gathercom) 和 LinkedImn 网 (www.Iinkedin.com )。 


在 社会 网 络 逐 渐 走 向 流行 的 时 间 里 ， 电 子 邮件 行业 普遍 产生 恐惧 心理 。 社 会 网 络 
新 兴 的 沟通 方式 十 分 便利 、 快 速 、 简 便 ， 而 且 能 够 发 送 给 不 只 一 个 人 。 您 不 需要 担心 
邮件 发 送 问题 、 打 开 率 、 点 击 率 ， 以 及 邮件 内 容 的 视觉 浏览 顺序 和 视觉 热点 。 像 
LinkedIn、Facebook、MySpace 以 及 Friendster 等 社会 网 络 ， 由 于 能 够 提供 一 种 全 新 的 、 
有 趣 的 、 流 行 的 沟通 方式 ， 而 被 年 轻 一 代 迅 速 接受 。 


2007 年 末 ， 朱 庇 特 研究 公司 对 于 社会 网 络 的 普及 使 用 进行 了 调查 : 


Q 18% 的 网 民 使 用 社会 网 络 (MySpace，Facebook 等 ) 进行 私信 人 联络， 取代 了 电 
子 邮 件 ; 

D 这 部 分 网 民 在 年 龄 上 有 很 大 的 特点 ， 50% 的 18 一 24 岁 网 民 使 用 社会 网 络 进行 私 
人 联络 ，32% 的 25 一 34 岁 网 民 使 用 社会 网 络 进行 私人 联络 。 


但 是 ， 虽 然 社 会 网 络 流行 广泛 ， 电 子 邮 件 却 没有 灭亡 。 相 反 ， 电 子 邮 件 的 使 用 率 
更 为 普及 了 。 原 因 是 社会 网 络 和 电子 邮件 进行 了 融合 ， 社 会 网 络 的 成 功 促进 了 电子 邮 
件 的 发 展 。 通 过 社会 网 络 发 送 的 电子 邮件 ， 都 是 受到 用 户 信任 的 电子 邮件 。 当 收 到 电 
子 邮件 后 ， 社 会 网 络 会 提示 用 户 查 收 电 子 邮 件 。 由 于 社会 网 络 中 的 电子 邮件 全 部 是 朋 
友 发 送 的 ， 所 以 用 户 普 遍 能 及 时 打开 和 阅读 。 在 很 多 情况 下 ， 社 会 网 络 发 布 的 邮件 通 
知 ， 促 使 用 户 查 收 邮件 并 回复 和 转发 ， 导 臻 更 多 的 电子 邮件 产生 。 


这 意味 着 如 果 您 能 够 将 电子 邮件 营销 扩展 到 社会 网 络 中 去 ， 就 会 带 来 巨大 的 销售 
前 景 。 


如 果 您 希望 看 到 切实 的 例子 ， 学 习 社会 网 络 如 何 提高 电子 邮件 营销 的 效果 ， 下 面 
的 案例 分 析 ， 一 定 能 够 满足 您 的 需求 。 


案例 分 析 : 电子 邮件 营销 领域 与 社会 网 络 的 融合 
一 百 多 名 电子 邮件 营销 人 员 ， 经 常 利用 社会 网 络 进行 联系 。 社 会 网 络 的 一 大 优 
势 ， 在 于 自动 提醒 用 户 ， 比 如 自动 提醒 朋友 的 生日 快 到 了 (如 果 这 位 朋友 在 您 的 名 
单列 表 中 )。 最 近 ， 我 们 的 一 个 客户 的 生日 到 了 ， 于 是 一 封 简单 的 邮件 在 社会 网 络 
中 传递 : “ 祝 某 某 生日 快乐 ">。 这 1 封 邮 件 立 刻 产生 了 62 封 回复 邮件 ， 并 且 产 生 了 20 
余 次 的 网 上 通话 。 其 中 一 些 通话 很 快 变 成 了 商业 讨论 ， 在 用 户 群 中 产生 了 很 多 销售 
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机 会 。 

只 需 简单 地 向 社会 网 络 中 的 成 员 发 送 留言 ， 就 能 产生 如 此 广泛 的 信息 交流 和 销 
售 机 会 。 这 就 是 社会 网 络 电子 邮件 的 优势 所 在 : 相互 信任 、 用 户 高 回复 率 、 与 其 他 
成 员 分 享 。 正 是 由 于 社会 网 络 ， 这 种 新 兴 模 式 才能 形成 。 


现在 您 明白 了 社会 网 络 的 潜在 乔 利 ， 那 么 就 可 以 利用 社会 网 络 搭建 自己 的 电子 邮 
件 营销 计划 。 下 一 步 ， 我 们 将 讨论 社会 网 络 电子 邮件 的 设计 布局 ， 以 及 它 如 何在 提升 
您 的 品牌 形象 上 发 挥 重 要 作用 。 


星期 二 :如 何 利用 社会 网 络 邮 件 吸 引用 户 


一 旦 您 的 公司 拥有 一 个 社会 网 络 网 站 ， 如 图 8.10 所 示 ， 那 么 您 就 可 以 邀请 用 户 加 
入 《通过 电子 邮件 邀请 )， 然 而 发 布 最 新 消息 《同样 是 利用 电子 邮件 )， 以 保持 用 户 对 
于 社会 网 站 的 参与 度 。 
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图 8.10 ”脸谱 网 Facebook 的 用 户 群 范例 


对 于 设计 社会 网 络 ， 有 大 量 的 要 点 需要 遵守 。 关 于 设计 社会 网 络 网 站 的 知识 ， 需 
要 整 本 书 进行 介绍 ， 因 此 这 里 不 对 其 进行 介绍 ， 请 读者 自行 参考 其 他 书籍 。 我 们 这 里 
讨论 的 重点 ， 是 如 何 保证 社会 网 络 电子 邮件 营销 能 够 取得 最 大 的 用 户 反响 。 


Q 不 要 使 用 HTML 编 码 设 计 邮 件 。 大 多 数 社会 网 络 信息 是 通过 一 个 用 户 转发 给 另 
外 一 个 用 户 , 所 以 信件 需要 看 起 来 像 是 一 封 私人 信件 。 利 用 文本 格式 设计 邮件 
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内 容 是 最 佳 的 途径 。 

O 使 用 第 一 人 称 进行 陈述 。 社 会 网 络 的 组 织 结构 是 连接 两 个 拥有 共同 兴趣 的 用 
户 。 社 会 网 络 的 成 员 希 望 得 到 信息 ， 而 不 是 营销 。 您 设计 的 邮件 一 定 要 有 人 情 
味 ， 而 不 要 有 营销 口吻 。 图 8.11 显 示 了 一 个 例子 。 这 封 电 子 邮 件 是 一 封 营销 邮 
件 ， 其 目的 是 吸引 用 户 注册 一 个 活动 。 但 是 ， 它 看 起 来 非常 有 亲和力 ， 像 是 一 
封 私人 邮件 。 语 气 很 轻松 ， 用 词 很 随意 ， 没 有 营销 语气 ， 但 是 确实 传递 了 必要 
的 信息 .网 上 营销 顶点 组 织 (Online Marketing Summit) 创 始 人 阿 龙 . 卡 罗 (Auron 
Kahlow)， 一 直 强 调 社会 网 络 对 于 电子 邮件 营销 的 积极 影响 。 


rofile > Friends * Inbox (67) * 
攻 jnbox Sent Messages | Nobfications | Updabes Compose Message 


Oniine Marketing Summit UPDATE 
To members of The Orhne Mang Summnt DIfoal Group 


熏 ” aron Kahiow Heio Fanc ofOMS! 
tneeks ay fom We fstof 11 gbes we y 央 
nng ts SET 2nd 50 ] Wanted to et YOU know 由 at 


psd -ordergy ee ni 
iiyal folowera。 于 you are nterested 00 
Www.OnineMerkebngSumnwt co ere 了 hy Shidand when 
“可 he 


Look forward 刘 catdng up wii 由 manyYof you 5oonf 


Aaron Kahdow 


图 8.11 社会 网 络 邮件 的 例子 


D 将 用 户 导航 到 社会 网 络 站 点 了 解 更 多 相关 信息 ， 而 不 是 公司 网 站 。 对 于 社会 
网 络 邮 件 ， 用 户 通常 不 喜欢 离开 社会 网 络 ， 去 别 的 网 站 检索 信息 。 因 此 ， 不 要 
在 邮件 中 加 入 公司 网 站 的 链接 。 

D 准备 好 进行 回复 。 一 旦 您 在 社会 网 络 中 发 送 邮件 ， 您 肯定 会 收 到 私人 回复 。 您 
或 您 的 员工 一 定 要 在 24 小 时 之 内 回复 ， 否 则 就 会 失去 用 户 的 信任 。 

D 确保 每 6 个 星期 向 社会 网 络 用 户 组 发 送 邮件 ， 以 保持 关系 。 不 要 仅仅 在 公司 举 
办 营销 活动 的 时 候 向 社会 网 络 用 户 发 送 邮件 ， 否 则 您 很 快 就 会 才 失 所 有 的 客 
户 。 发 送 有 用 的 信息 、 小 贴 士 以 及 有 趣 的 文章 , 能 够 有 效 地 保持 和 用 户 的 关系 ， 
同时 很 可 能 引发 病毒 式 营销 的 效果 。 


现在 ， 您 已 经 明白 如 何 利用 社会 网 络 邮件 吸引 用 户 ， 并 且 已 经 可 以 党 试制 作 社会 
网 络 邮 件 了 。 下 一 步 的 工作 ， 是 衡量 社会 网 络 邮 件 的 营销 效果 。 


星期 三 :检查 社会 网 络 邮件 的 营销 结果 
当 您 发 布 社会 网 络 邮 件 后 ， 就 很 难 对 其 进行 跟踪 了 ， 无 法 获得 邮件 发 送 通 知 ， 无 
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法 捕获 打开 率 和 点 击 率 信息 。 这 就 好 像 传统 的 电视 广告 一 样 : 可 能 有 效果 ， 可 能 没有 
效果 。 对 于 电子 邮件 营销 人 员 ， 这 种 改变 是 巨大 的 。 因 为 对 于 传统 电子 邮件 ， 营 销 人 
员 能 够 追踪 并 捕获 大 量 的 营销 数据 。 


那么 对 于 社会 网 络 邮 件 , 我 们 需要 采用 不 同 的 方法 进行 营销 效果 测量 。 好 消息 是 ， 
对 于 社会 网 络 电子 邮件 , 有 很 多 不 同 的 而 且 很 有 趣 的 方法 , 可 以 对 营销 效果 进行 度量 ， 
见 表 8.1。 


表 8.1 ”社会 网 络 的 营销 效果 度量 方法 


电子 邮件 度量 标准 社会 网 络 度量 标准 
成 功 发 送 率 讨论 群 的 大 小 
点 击 率 回复 邮件 的 数量 
病毒 式 营销 率 在 邮件 发 送 后 的 3 天 之 内 ， 加 入 讨论 群 的 新 用 户 数量 


虽然 这 些 指标 不 能 准确 地 衡量 出 社会 网 络 邮 件 的 营销 效果 ， 但 是 这 些 数值 还 是 能 
够 在 一 定 程度 上 反映 出 营销 是 否 成 功 。 毕 竟 ， 社 会 网 络 本 身 就 具备 极 强 的 病毒 式 营销 
特点 及 品牌 效应 。 例 如 ， 当 用 户 接收 到 来 自 社 会 网 络 的 信件 之 后 ， 第 一 件 事情 就 是 查 
看 发 信人 的 档案 。 一 旦 查看 对 方 的 档案 ， 那 么 本 人 所 属 的 用 户 群 成 员 就 会 得 知 这 个 消 
息 ， 于 是 也 可 能 会 查看 发 信人 档案 ， 从 而 引发 一 系列 连锁 反应 。 


社会 网 络 Gather 网 的 CEO 汤 。 格 瑞 斯 (Tow Gerace) 说 :“ 社 会 网 络 的 一 大 好 处 ， 
就 是 邮件 的 发 送 成 功率 是 100%。 在 一 个 封闭 的 信息 网 络 中 , 我们 能 够 根除 垃圾 邮件 现 
象 ， 提 高 用 户 体 验 。 因 此 ， 用 户 相 信 收 信箱 中 的 每 一 封 邮件 ， 都 是 可 以 信赖 的 .” 因 
此 ， 社 会 网 络 邮件 的 打开 率 通常 是 一 般 营 销 邮件 的 2 倍 以 上 。 


营销 人 员 面 临 的 挑战 是 ， 社 会 网 络 用 户 不 喜欢 接收 到 单纯 的 营销 信息 。 因 此 ， 高 
质量 、 富 含 图 片 和 趣味 信息 的 邮件 是 必需 的 。 参 考 图 8.12 所 示 的 美国 帕 瑞 菜 斯 公司 
(Paralyzed Veterans of America) 的 社会 网 络 邮件 。 


格 瑞 斯 表示 ， 测 量 系统 也 正在 开发 之 中 。 他 说 :“ 坦 率 地 说 ， 我 们 正在 开发 测量 
工具 ， 以 衡量 电子 邮件 系统 的 成 功率 。 营 销 人 员 可 以 测量 点 击 率 ， 但 是 我 们 不 能 提供 
测量 打开 率 ， 追 踪 链接 来 源 的 工具 。 这 些 功能 将 在 未 来 得 到 完善 。” 


随 着 社会 网 络 信息 的 增长 ， 像 Gather 网 这 样 的 公司 将 会 与 电子 邮件 营销 商 加 强 
合作 ， 保 持 更 为 密切 的 关系 。A/B 分 类 测试 法 等 营销 分 析 方法 ， 在 未 来 能 够 自动 实 
现 。 有 个 好 消息 是 ， 由 于 社会 网 络 拥有 注册 用 户 的 大 量 个 人 信息 ， 能 够 自动 按照 用 
户 的 年 龄 、 性 别 、 学 历 、 地 域 进行 划分 ， 这 使 得 社会 网 络 成 为 未 来 电子 邮件 营销 进 
军 的 方向 。 
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图 8.12 ”美国 帕 瑞 莱 斯 公司 的 社会 网 络 邮 件 


星期 四 : 充分 利用 社会 网 络 进行 信息 交流 


社会 网 络 中 的 信息 系统 ， 被 越 来 越 多 的 用 户 使 用 ， 作 为 电子 邮件 的 替代 品 。 在 社会 
网 络 中 ,用 户 不 需要 知道 朋友 的 电子 邮箱 地 址 ， 就 能 够 联系 他 ， 朋 友 还 能 够 联系 朋友 的 
朋友 。 而 且 社会 网 络 的 收 信箱 ， 能 够 轻松 拦截 垃圾 邮件 以 及 其 他 不 受 欢迎 的 邮件 。 此 外 
邮件 和 用 户 的 档案 相片 是 绑 定 的 。 因 此 通过 和 朋友 分 享 信息 , 能 够 加 深 彼此 的 感情 联系 。 


在 消费 者 既 使 用 电子 邮件 ， 又 使 用 社会 网 络 邮件 的 今天 ， 营 销 人 员 必 须 从 这 两 个 
方面 着 手 来 面 对 更 多 的 挑战 ; 


Q 大 多 数 社会 网 络 禁 止 群发 邮件 ; 
D 建立 用 户 群 体 ， 需 要 经 常 和 群 内 用 户 保持 联系 。 


格 瑞 斯 解释 :“ 营 销 人 员 必 须 为 用 户 提供 良好 的 用 户 体验 。 像 Gather 网 这 样 的 社会 
网 络 允 许 创 建新 的 用 户 群 ， 以 及 为 营销 人 员 建 立 公司 页 面 〈 当 然 必须 得 到 社会 网 络 的 
同意 )。 营 销 人 员 面 临 的 挑战 是 让 用 户 得 到 良好 的 体验 。 如 果 能 够 做 到 这 一 点 ， 那 么 
营销 效果 就 会 像 病 毒 一 样 快速 传播 。 


在 Gather 网 上 ， 阿 姆 瑞 克 公司 (Amtrak) 建立 了 一 个 用 户 群 向 火车 旅行 者 介绍 适 于 
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旅行 的 沿途 小 镇 。 阿 姆 瑞 克 公 司 利用 照片 和 散文 竞赛 的 模式 提高 用 户 积 极 性 ， 并 以 此 
为 契机 建立 了 一 开始 的 数 百 个 用 户 。 现 在 ， 大 约 有 4600 名 用 户 在 阿 姆 瑞 斯 公司 的 用 户 
群 中 分 享 旅游 经 历 。 每 一 篇 旅游 日 志 都 会 快速 地 在 用 户 之 间 转 发 ， 并 带 来 更 多 的 新 用 
户 。 一 些 Gather 网 上 的 营销 公司 ， 其 用 户 已 经 超过 5 万 人 ， 并 且 仍 然 在 扩张 ， 每 周 自行 
组 织 成 百 上 千 次 各 色 活 动 。 图 8.13 显 示 了 一 个 例子 。 . 
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图 8.13 ” 阿 姆 瑞 斯 公司 的 社会 网 络 
为 了 建立 开始 的 用 户 群 ， 营 销 人 员 应 该 遵从 以 下 原则 : 


用 共同 的 经 历 和 兴趣 爱好 吸引 用 户 , 将 用 户 聚 集 在 一 起 (产品 使 用 反馈 、 比 赛 、 
秘诀 分 享 、 产 品 保养 等 ); 

D 将 营销 计划 融合 到 整个 社会 网 络 平台 中 ，; 

D 邀请 公司 的 电子 邮件 用 户 加 入 到 社会 网 络 中 ， 您 的 消费 者 是 公司 最 好 的 支持 
者 ， 当 他 们 加 入 到 社会 网 络 后 会 邀请 自己 的 朋友 加 入 ; 

Q 利用 社会 网 络 的 信息 系统 , 发 布 新 用 户 的 感想 ,让 新 用 户 感受 到 社会 网 络 的 气 
氛 ， 以 促使 他 们 邀请 自己 的 朋友 加 入 。 


一 旦 您 的 用 户 群 建立 了 ， 您 就 可 以 利用 社会 网 络 现 有 的 信息 系统 ， 向 用 户 发 送信 
息 。 您 可 以 利用 信息 宣传 新 的 用 户 体 验 ， 或 者 告诉 用 户 特殊 的 购物 机 会 ， 或 者 透露 其 
他 成 员 正在 做 什么 有 意思 的 事情 。 这 些 信 息 尽管 结构 简单 ， 但 是 可 以 加 入 相关 链接 ， 
吸引 用 户 进一步 探索 。 
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星期 五 : 监控 社会 网 络 电子 邮件 


如 您 所 见 ， 社 会 网 络 改变 了 沟通 方式 。 作 为 一 种 网 络 交流 工具 ， 社 会 网 络 对 于 电 
子 邮 件 营销 产生 了 越 来 越 大 的 影响 。 朱 庇 特 公司 进 行 了 一 系列 关于 社会 网 络 的 调查 ， 
该 调查 对 于 设计 电子 邮件 营销 计划 ， 有 很 大 的 帮助 。 


其 中 一 项 调查 统计 数字 显示 ， 在 2007 年 ， 当 向 调查 者 提问 ， 除 了 电子 邮件 还 使 用 
什么 媒介 进行 私人 沟通 的 时 候 ，50% 的 18 一 24 岁 调查 者 表示 使 用 社会 网 站 ， 如 图 8.14 
所 示 。 


09%9 20% 40% 60% 80% 100% 


占 电子 邮件 用 户 的 比例 
18 一 24 岁 园 25 一 34 岁 国 总 计 


图 8.14 ”相对 于 电子 邮件 ， 通 信 方 式 的 改变 


这 是 否 意味 着 18 一 24 岁 用 户 的 电子 邮件 使 用 率 将 会 下 降 ? 不 是 。18 一 24 岁 的 青年 
人 大 多 没有 走 上 工作 岗位 。 而 在 工作 中 ， 电 子 邮 件 是 最 为 主流 的 通信 媒介 。 然 而 ， 这 
个 统计 依然 告诉 我 们 ， 人 们 对 于 通信 方式 的 喜好 正在 改变 。 作 为 明智 的 电子 邮件 营销 
人 人员， 我 们 需要 早 做 打算 ， 判 断 用 户 倾向 于 哪 种 类 型 的 电子 邮件 : 服务 类 电子 邮件 、 


新 闻 简 报 类 电子 邮件 、 营 销 类 电子 邮件 、 视 频 电子 邮件 、 调 查 性 电子 邮件 ， 还 是 社会 
网 络 电子 邮件 。 


明白 用 户 的 喜好 ， 能 够 对 未 来 的 发 展 做 出 明智 规划 ， 特 别 是 在 当 邮 件 营 销 计划 从 
第 1 年 进入 第 2 年 的 时 候 。 在 下 一 个 章节 ， 我 们 将 更 多 讨论 对 于 未 来 的 规划 问题 。 


多 测试 您 的 知识 


本 章 包 含 了 大 量 的 宝贵 信息 ， 满 分 的 成 绩 确 保 您 在 电子 邮件 营销 之 路 上 的 成 功 。 
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Q 指出 几 种 能 够 在 电子 邮件 营销 计划 中 额外 添加 功能 的 方法 。 

D 为 了 进行 电子 邮件 调查 , 用 户 电子 邮件 客户 端 软件 是 否 必须 能 够 支持 表格 的 显 
示 和 操作 ? 

Q 有 多 少 用 户 利用 智能 移动 设备 阅读 电子 邮件 ? 

口 对 于 视频 电子 邮件 ， 您 需要 制作 几 个 层面 ? 

Q 应 该 分 开 看 待 电子 邮件 和 社会 网 络 吗 ? 
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第 侈 章 


准备 好 第 二 年 以 及 未 来 的 
电子 邮件 营销 计划 


您 已 经 学 到 了 所 有 电子 邮件 营销 的 关键 部 分 : 构建 员工 
困 队 、 选 择 适 合 的 技术 、 进 行 用 户 分 组 以 及 分 析 营 销 计 划 等 
等 。 我 们 相信 您 已 经 是 在 通 往 成 功 的 道路 上 。 然 而 ， 电 子 邮 
件 营销 是 一 个 实验 、 出 现 错误 并 进行 优化 的 持续 的 过 程 。 在 
本 书 的 最 后 一 章 ， 我 们 将 讨论 如 何 设计 长 期 计划 ， 以 保证 营 
销 计划 的 可 持续 发 展 。 


章节 内 容 

i 重复 财政 分 析 : 不 断 地 进行 分 析 

六 更 换 电子 邮件 服务 提供 商 : 评估 您 的 电子 邮件 服务 提供 
商 和 技术 合作 公司 

厅 评估 未 来 的 行业 走势 

Y 走向 未 来 


IJ 
ID 
己 


记 寺 妆 畴 凉 要 中 是 还 洪 小 治 严 其 1 注 亲家 新 其 四 六 | 
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重复 财务 分 析 : 不 断 地 进行 分 析 


作为 电子 邮件 营销 人 员 ， 不 断 地 分 析 营 销 数据 是 一 项 重要 的 工作 。 就 像 之 前 章节 
提 到 的 ， 在 电子 邮件 营销 行业 尚未 出 台 统 一 的 行业 标准 和 计算 方法 ， 所 有 人 使 用 自己 
的 度量 方式 。 因 此 ， 建 立 一 个 分 析 标 准 框架 ， 有 助 于 衡量 营销 计划 的 效率 。 您 应 该 避 
免 使 用 其 他 公司 所 谓 的 行业 规范 标准 ， 只 有 自己 经 过 实践 证 明 的 分 析 标准 ， 才 是 最 有 
效 可 靠 的 。 在 下 面 的 部 分 中 ， 我 们 将 具体 阐述 分 析 报 告 应 该 包括 的 环节 。 


全 面 审视 每 年 的 营销 效果 


通过 汇总 全 年 各 种 指标 〈 成 功 发 送 数量 、 邮 件 打 开 数 量 、 链 接点 击 数 量 、 销 售 数 
量 等 ) 的 平均 值 ， 就 可 以 看 出 这 些 指标 的 不 同 之 处 。 第 2 年 ， 很 多 营销 人 员 会 发 现 ， 
邮件 打开 率 下 降 了 , 部 分 因为 图 片 文件 被 邮件 客户 端 软 件 拦截 。 在 图 9.1 所 示 的 报告 中 ， 
您 可 以 看 出 邮件 成 功 发 送 率 提高 了 ， 唯 一 打开 率 略 有 下 降 ， 唯 一 点 击 率 上 升 了 ， 邮 件 
转化 率 略 有 上 升 。 图 中 每 个 方形 代表 每 年 电子 邮件 营销 中 该 指标 的 平均 值 。 这 仅仅 是 
一 个 示意 图 ， 真 正 的 分 析 报 告 更 为 复杂 。 


发 送 成 功率 唯一 打开 率 。 唯一 点 击 率 。 邮件 转化 率 
图 9.1 年 电子 邮件 营销 各 项 指标 的 比较 
分 析 用 户 分 组 的 性 能 情况 


通过 观察 用 户 上 一 次 购买 的 时 间 、 购 买 频率 、 购 买 金额 这 3 项 数据 ， 即 REM 模 型 ， 
监控 用 户 一 年 的 表现 情况 。 这 3 项 数据 是 评定 用 户 创利 能 力 的 重要 工具 。 这 个 报告 能 
够 反映 以 下 数据 ， 便 于 进行 不 同年 份 的 比较 : 


Q 每 个 电子 邮件 用 户 消费 的 金额 ; 
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Q 每 个 用 户 订单 的 数额 ; 
D 平均 订单 金额 
D 平均 每 次 邮寄 的 金额 。 


用 户 列表 健康 程度 


应 该 计算 每 年 新 注册 用 户 的 数量 、 平 均 注 销 率 、 垃 圾 邮件 举报 率 以 及 “活跃 用 户 ” 
的 平均 数量 。 活 跃 用 户 是 指 那些 全 年 内 每 6 封 邮 件 至 少 点 击 1 次 链接 的 用 户 。 对 于 活跃 
用 户 ， 需 要 将 其 分 为 3 类 : 平均 每 6 封 邮件 点 击 1 次 链接 的 用 户 、 每 6 封 邮 件 点 击 2 至 6 次 
链接 的 用 户 、 每 6 封 邮 件 点 击 6 次 以 上 链接 的 特别 活跃 的 用 户 。 这 些 数据 能 够 在 宏观 上 
帮助 您 了 解 整 个 用 户 列表 的 健康 程度 。 您 也 可 以 利用 这 个 方法 对 用 户 上 一 次 购买 的 时 
间 进 行 分 析 。 比 如 ， 将 用 户 上 一 次 购买 的 时 间 按 照 1 个 月 到 6 个 月 进行 划分 ， 然 后 观察 
每 一 组 的 用 户 人 数 。 采 用 这 种 方法 以 及 前 面 章节 介绍 过 的 各 种 分 析 方 法 ， 您 能 够 很 好 
地 分 析出 用 户 的 营销 计划 参与 情况 。 


财务 分 析 / 预 算计 划分 析 


您 的 目标 是 否 达到 了 ? 是 否 超过 了 预定 目标 ? 您 是 否 联合 了 其 他 营销 部 门 〈 商 店 
柜台 、 电 话 中 心 以 及 其 他 营销 部 门 ) 以 达到 销售 目标 ? 哪些 合作 部 门 表现 良好 ， 哪 些 
表现 不 佳 ? 您 计算 了 所 有 所 需 的 成 本 吗 ? 


所 有 以 上 这 些 因素 ， 到 了 第 3 年 都 应 该 变 得 更 好 。 因 为 邮件 的 发 送 量 会 大 幅度 提 
高 ， 而 总 体 成 本 应 该 能 够 下 降 10%。 我 们 发 现 ，10 年 来 电子 邮件 发 送 成 本 一 直 在 下 降 。 
随 着 用 户 数量 的 增加 ， 需 要 发 送 更 多 的 邮件 ， 这 样 就 能 够 更 好 地 与 电子 邮件 服务 提供 
商 商讨 价格 问题 ， 压 低 每 千 封 邮件 的 发 送 成 本 。 我 们 遇 到 的 大 多 数 营销 人 员 都 有 这 个 
体验 ， 而 精明 的 营销 人 员 会 重新 分 配 预 算 ， 将 节约 下 来 的 预算 投资 到 改善 邮件 质量 上 
去 ， 比 如 投资 到 新 技术 〈 动 态 页 面 技术 )、 新 渠道 〈 比 如 海报 印刷 )， 以 及 扩大 员工 队 
伍 上 。 


不 管 是 通过 额外 销售 获得 的 收入 ， 还 是 通过 节约 成 本 获得 的 收益 ， 您 都 需要 正确 
使 用 。 在 邮件 自动 发 送 系 统 的 设计 上 花费 了 多 少 资源 ? 电子 邮件 营销 系统 的 自动 处 理 
环节 ， 通 常 是 一 个 很 大 的 财务 杠杆 。 因 为 很 多 实践 表明 ， 它 能 够 很 大 程度 地 节约 成 本 
和 时 间 花 费 。 然 而 ， 设 计 这 些 自动 系统 需要 比较 大 的 投资 ， 通 常 需要 1/4 到 1/3 个 的 全 
职员 工 (FTE) 监控 和 管理 系统 , 还 需要 分 析 和 优化 营销 策略 (具体 见 第 5 章 和 第 7 章 )。 
随 着 营销 计划 的 发 展 , 电子 邮件 营销 人 员 面 临 更 为 复杂 的 预算 分 配 、 额 外 的 员工 招 幕 、 
新 的 功能 挑战 等 问题 。 不 要 被 这 些 额 外 的 管理 问题 所 难 倒 ， 低 廉 的 成 本 和 高 效 的 营销 
计划 ， 将 会 迎接 新 的 挑战 。 
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重新 进行 预算 分 析 的 必要 性 


虽然 没有 人 喜欢 预算 分 析 这 项 工作 ， 但 是 这 是 一 年 中 最 为 重要 的 时 刻 ， 也 是 十 分 
需要 时 间 投 入 的 工作 。 预 算 及 其 相关 工作 可 能 需要 3 个 月 的 时 间 来 完成 ， 这 个 工作 应 
该 需要 1/4 个 的 全 职员 工 完成 。 下 面 是 这 3 个 月 的 时 间 中 您 需要 完成 的 工作 。 


人 力 资源 计划 我 们 可 能 已 经 让 您 确信 ， 对 于 电子 邮件 清单 的 拟定 工作 ， 需 要 至 
少 1/2 个 的 全 职 人 员 。 那 么 ， 为 什么 不 需要 1 个 完整 的 全 职员 工 呢 ? 这 个 员工 很 可 能 是 
一 个 新 手 ， 而 且 学 习 过 程 很 慢 〈 就 像 开 始 学 习 这 本 书 一 样 )， 因 为 他 需要 学 习 所 有 的 
东西 。 那 么 ， 您 需要 至 少 雇用 一 个 正式 员工 ， 因 为 虽然 您 可 以 教导 他 们 ， 但 一 开始 新 
员工 的 工作 效率 是 很 低 的 。 


新 的 技术 、 媒 体 和 数据 整合 的 成 本 ”您 计划 使 用 视频 邮件 、 移 动 设备 邮件 、 社 会 
网 络 邮 件 ， 整 合 电子 邮件 和 海报 广告 ， 与 电话 中 心 合作 吗 ? 再 一 次 强调 ， 您 需要 找 出 
哪 种 策略 可 行 。 好 消息 是 ， 大 多 数 新 兴 技 术 和 沟通 媒体 的 成 本 都 不 高 。 这 是 由 于 新 兴 
技术 一 般 都 有 折扣 ， 同 时 大 量 的 邮件 能 够 降低 每 干 封 邮 件 成 本 。 但 是 您 仍然 需要 计算 
这 部 分 成 本 ， 并 相应 地 分 配 预 算 。 


计划 新 的 邮件 模板 设计 重新 设计 邮件 模板 ， 可 能 需要 视觉 热点 图 研究 ， 这 肯定 
需要 额外 的 时 间 和 投入 。 金 额 的 大 小 ， 取 决 于 重新 设计 邮件 布局 的 范围 。 很 可 能 会 涉 
及 重新 评估 整个 邮件 的 内 容 、 布 局 、 边 框 尺 寸 ， 甚 至 是 商标 和 其 他 功能 的 改进 。 


计划 更 换 电 子 邮件 服务 提供 商 ” 这 是 第 2 年 十 分 重要 的 一 项 工作 ， 我 们 将 在 下 一 
部 分 详细 讨论 。 


公 更 换 电子 邮件 服务 提供 商 : 
评估 您 的 电子 邮件 服务 提供 商 和 技术 合作 公司 


如 果 您 的 公司 和 电子 邮件 服务 提供 商 合作 了 几 年 ， 那 么 就 应 该 对 合作 公司 的 能 力 
进行 衡量 ， 并 将 其 与 其 他 候选 合作 公司 进行 比较 。 如 果 您 与 电子 邮件 服务 提供 商 合作 
了 两 年 之 久 ， 那 么 就 意味 着 : 您 与 合作 公司 签订 了 两 年 的 合同 ; 或 者 在 第 一 年 ， 您 没 
有 进行 彻底 的 合作 公司 评估 《可 能 是 由 于 在 营销 计划 开始 阶段 ， 基 于 保证 营销 一 致 性 
的 考虑 )。 那 么 ， 现 在 是 时 候 更 换 电子 邮件 服务 提供 商 了 。 我 们 建议 每 两 年 将 目前 的 
合作 公司 与 至 少 两 家 以 上 的 候选 公司 进行 比较 。 第 3 章 讲 述 了 如 何 选择 技术 合作 公司 。 
为 了 保险 起 见 ， 最 好 在 这 项 工作 上 多 投入 一 些 时 间 〈 相 信 我 们 ， 合 作 公 司 的 选择 是 一 
项 十 分 耗费 时 间 的 工作 )。 在 目前 这 个 阶段 ， 花 费时 间 是 值得 的 ， 因 为 您 不 一 定 还 有 
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机 会 在 两 年 后 重复 这 项 工作 。 


(”/ 记 下 来 ”36% 的 电子 邮件 营销 人 员 表 示 ， 他 们 考虑 在 未 来 12 个 月 内 更 换 电 


\_ 子 邮 件 服务 提供 商 。( 来源 : 朱 庇 特 研究 公司 ) 


下 面 是 重新 评估 技术 合作 公司 时 需要 完成 的 额外 工作 。 


比较 功能 特性 您 的 电子 邮件 服务 提供 商 是 否 告诉 过 您 电子 邮件 的 制作 图 ? 合作 
公司 是 否 能 够 按照 产品 路 径 图 上 的 承诺 发 送 邮件 ? 这 些 功能 是 否 达到 了 您 的 预期 ? 
您 不 一 定 需要 提出 更 多 的 要 求 ， 但 是 在 目前 这 个 阶段 ， 您 的 电子 邮件 营销 计划 需要 
更 为 复杂 的 功能 、 整 合 更 多 的 信息 、 面 临 更 大 的 挑战 。 也 就 是 说 ， 您 的 技能 已 经 成 
熟 ， 很 可 能 需要 更 多 的 功能 。 对 于 动态 内 容 以 及 邮件 内 容 整 合 管理 等 方面 ， 您 需要 
格外 留意 。 


创新 您 雇用 的 电子 邮件 服务 提供 商 是 否 有 一 技 之 长 ? 这 对 于 您 重要 吗 ? 一 技 之 
长 是 指 将 手持 设备 、 社 会 网 络 以 及 其 他 网 络 营销 计划 整合 到 您 的 电子 邮件 营销 计划 中 
的 能 力 。RSS 技 术 《〈 聚 合 内 容 技术 ) 可 能 已 经 过 时 了 ， 但 是 我 们 能 够 确定 ， 即 使 在 您 
阅读 这 本 书 的 时 候 ， 依 然 有 大 量 的 新 兴 电 子 邮 件 新 技术 涌现 出 来 。 您 的 电子 邮件 服务 
提供 商 能 否 整合 这 些 新 兴 技 术 和 理念 对 电子 邮件 进行 创新 ? 这 种 创新 是 否 能 够 达到 
提高 营销 效果 的 层面 ? 您 的 电子 邮件 服务 提供 商 是 否 能 够 促使 您 进行 更 多 的 创新 ? 
作为 合作 公司 ， 应 该 满足 以 上 这 些 因 素 。 


服务 您 是 否 对 合作 公司 的 服务 感到 满意 ? 这 听 起 来 比较 主观 ， 但 是 服务 确实 能 
够 通过 客观 数据 进行 衡量 ， 比 如 反应 时 间 、 可 用 性 、 创 意 性 等 等 。 您 雇用 的 电子 邮件 
服务 提供 商 对 于 用 户 数据 的 捕捉 工作 是 否 到 位 ? 他 们 的 技术 团队 的 技术 水 平 如 何 ? 
是 否 有 独特 的 优势 技术 ? 他 们 对 于 电子 邮件 营销 的 理解 是 否 能 够 跟 上 您 的 水 平 ? 他 
们 对 于 整个 行业 是 否 有 一 个 清醒 的 认识 ? 对 于 这 个 方面 的 评估 ， 需 要 您 的 经 验 作为 后 
盾 ， 需 要 根据 实际 数据 ， 例 如 服务 处 理 时 间 、 资 源 分 配 等 问题 来 分 析 您 的 合作 公司 。 


价格 ”虽然 价格 总 是 一 个 因素 ， 但 它 不 应 该 是 最 重要 的 因素 。 对 于 价格 的 评估 ， 
需要 同时 考虑 其 他 一 系列 因素 。 在 第 二 年 ， 每 千 封 邮件 成 本 应 该 很 低 了 ， 所 以 可 以 适 
当 提 高 电子 邮件 服务 提供 商 的 花费 ， 以 增加 更 多 的 功能 ;也 可 以 将 预算 投资 在 人 力 资 
源 方面 。 您 应 总 体 考 虑 所 有 的 成 本 以 及 能 够 节省 的 成 本 。 


发 送 能 力 如 果 营 销 计划 面临 发 送 问题 ， 您 和 您 的 合作 公司 应 该 早 在 两 年 之 前 就 
快速 进行 反应 。 假 设 两 年 后 的 现在 ， 发 送 问题 突然 出 现 ， 那 么 这 可 能 是 由 于 互联 网 
服务 提供 商 突然 改变 规则 或 者 停止 接收 大 批量 营销 邮件 造成 的 。 那 么 ， 合 作 公司 对 
此 的 反应 速度 如 何 ? 他 们 是 否 有 预备 方案 ? 这 些 方面 都 应 该 进行 衡量 。 另 外 ， 合 作 
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也 交 斌 中 计 革 十 吉 宁 入 冰 通 富 要 小 是 属 候 二 消 
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公司 是 否 能 够 采用 最 新 的 邮件 发 送 验证 技术 以 及 网 络 声誉 保持 技术 ? 合作 公司 是 否 
与 电子 邮件 发 送 技术 服务 提供 商 有 较 好 的 合作 关系 ? 合作 公司 是 否 能 够 履行 之 前 的 
承诺 ? 


发 送 能 力 在 这 个 阶段 的 营销 计划 中 应 该 不 会 成 为 大 问题 。 如 果 出 现 了 大 问题 ， 您 
就 要 考虑 ， 责 任 是 属于 公司 本 身 没 有 贯彻 邮件 发 送 注意 事项 〈 见 第 5 章 和 第 6 章 )， 还 
是 由 于 合作 公司 的 基础 设施 及 邮件 发 送 模式 存在 问题 ? 在 电子 邮件 发 送 能 力 的 问题 
上 ， 在 本 书 撰写 期 间 可 能 已 经 出 台 了 若干 新 的 规定 。 从 Deliverability.com、 电 子 邮 件 
体验 委员 会 以 及 其 他 行业 论坛 上 ， 检 索 相 关 信息 ， 保 持 站 在 行业 前 沿 。 


正常 工作 时 间 、 可 靠 性 和 安全 性 电子 邮件 发 送 能 力 只 是 合作 公司 展示 自身 竞争 
实力 的 一 个 方面 。 虽 然 我 们 都 很 熟悉 各 种 电子 邮件 服务 提供 商 容易 出 现 的 问题 ， 但 是 
我 们 发 现 ， 敢 于 承认 自身 过 失 的 公司 更 加 值得 信任 。 当 然 ， 如 果 合 作 公司 在 某 个 领域 
一 直 出 现 问题 ， 那 么 在 第 二 年 后 ， 您 需要 果断 更 换 电 子 邮件 服务 提供 商 。 无 故障 正常 
运行 时 间 是 考核 合作 公司 的 一 大 主要 指标 。 


再 一 次 对 合作 公司 的 性 能 进行 一 系列 询问 。 合 作 公 司 的 服务 等 级 如 何 ? 无 故障 正 
常 运行 时 间 是 多 长 ? 对 于 计划 外 的 系统 停机 事件 ， 反 应 速度 如 何 ? 一 年 中 ， 出 现 了 多 
少 计 划 之 外 的 系统 停机 和 错误 ? 合作 公司 最 好 应 该 能 够 给 予 准确 的 数据 回复 。 如 果 存 
在 计划 内 的 系统 停机 ， 比 如 升级 系统 等 操作 ， 应 该 给 予 公司 详 细 的 相关 数据 ， 比 如 升 
级 的 功能 是 什么 ， 今 年 计划 进行 几 次 系统 升级 等 。 系 统 升级 同时 牵扯 到 之 前 提 及 的 新 
功能 添加 和 创新 问题 。 没 有 计划 的 停工 会 严重 影响 营销 计划 ， 并 会 完全 毁 掉 整个 电子 
邮件 营销 。 


备份 电子 邮件 服务 提供 商 是 否 拥有 后 备 计划 和 数据 备份 ?” 有 多 少数 据 中 心目 前 
在 使 用 中 ? 公司 是 否 利用 本 身 员工 及 监控 数据 中 心 ? 


使 用 的 简单 性 选择 两 个 业界 公认 的 产品 使 用 性 能 强 的 电子 邮件 服务 提供 商 ， 利 
用 前 面 章节 简 述 过 的 邮件 内 容 设 计 标准 ， 对 他 们 的 产品 进行 分 析 衡 量 ， 并 且 同 时 考虑 
产品 的 全 面 使 用 性 能 〈 比 如 动态 页 面 )。 这 些 电子 邮件 营销 软件 是 否 容易 使 用 ? 产品 
的 设计 导航 是 否 简单 明了 ? 是 否 便于 您 和 您 的 员工 快速 学 习 ? 这 些 都 是 衡量 产品 使 
用 性 的 标准 。 


利用 测试 对 不 同 电子 邮件 服务 提供 商 的 产品 进行 比较 。 通 过 使 用 不 同 公司 提供 的 
产品 ， 完 成 相同 邮件 的 设计 工作 ， 观 察 一 下 耗费 时 间 的 长 短 以 及 功能 是 否 完善 ; 或 者 向 
不 同 的 电子 邮件 服务 提供 商 分 配 相同 的 任务 ,之 后 观察 他 们 处 理 任务 的 速度 。 好 的 测试 
任务 邮件 需要 包括 基本 的 个 人 化 信息 、 两 个 动态 内 容 元 素 以 及 主题 栏 测试 。 您 可 以 故意 
在 发 送 的 任务 中 加 入 一 些 匹配 错误 的 数据 或 者 其 他 错误 ， 看 看 这 些 公 司 怎么 处 理 。 
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数据 整合 能 力 ”分析 电子 邮件 服务 提供 商 的 整合 能 力 ， 需 要 全 面 地 了 解 合作 公司 
的 整体 技术 合作 方案 。 合 作 公司 是 否 能 够 整合 其 他 网 络 功能 ， 诸 如 网 络 分 析 软 件 、 搜 
索引 擎 、 内 容 管 理 ? 对 于 这 些 额外 的 邮件 功能 整合 ， 是 否 需要 额外 的 费用 ? 合作 公司 
是 否 使 用 标准 化 的 连接 接口 与 其 他 技术 公司 平台 进行 连接 ? 比如 全 知 公 司 推出 的 创 
世纪 整合 工具 (Omniture's Genesis), 或 者 核心 标准 公司 (Coremetric ) 推 出 的 LiveMail2.0 
整合 工具 ， 是 否 能 够 利用 标准 化 接口 连接 ? 使 用 标准 连接 器 ， 能 够 减少 数据 交换 的 成 
本 。 相 对 于 自己 设计 的 数据 整合 ， 利 用 已 有 的 标准 数据 整合 技术 能 够 更 好 地 适应 数据 
连接 中 断 、 重 新 连接 等 情况 。 数 据 整合 的 可 重复 性 也 是 主要 度量 的 一 个 环节 。 数 据 整 
合 功能 是 目前 合作 的 服务 提供 商 的 强项 吗 ? 现在 正在 进行 多 少数 据 整 合 工作 ， 占 到 用 
户 数据 库 的 百 分 之 多 少 ? 更 换 服 务 提供 商 ， 肯 定 会 带 来 数据 整合 方案 的 改变 以 及 随 之 
而 来 的 不 便 ， 但 是 数据 整合 工作 十 分 重要 ， 良 好 的 数据 整合 能 力 能 够 帮助 数据 流动 畅 
通 无 阻 。 


多 评估 未 来 的 行业 走势 


为 了 避免 在 未 来 遭遇 打击 ， 您 需要 评估 未 来 行业 的 走势 ， 尽 早 对 未 来 可 能 出 现 的 
变化 做 好 应 对 准备 。 对 于 网 络 营销 、 传 统 的 直接 营销 以 及 新 兴 的 其 他 媒介 营销 ， 目 前 
有 哪些 主要 的 流行 趋势 ? 我 们 希望 这 本 书 能 够 经 受 时 间 的 考验 ， 因 此 需要 您 自行 探 
索 ， 验 证 最 近 的 行业 趋势 。 下 面 是 我 们 能 够 提供 的 一 些 资源 ， 便 于 您 接触 目前 行业 的 
前 沿 。 在 本 书 的 附录 A 附 有 完整 的 资源 列表 ， 但 是 下 面 整 理 出 来 的 列表 ， 对 于 您 了 解 
目前 行业 趋势 是 最 有 帮助 的 资源 。 

D Clickz: 这 是 电子 邮件 新 闻 简 报 类 邮件 ， 由 Incisive Media 公 司 出 版 。 

QMediaPost: 这 同样 是 电子 邮件 新 闻 简 报 类 邮件 ， 由 MediaPost 公 司 出 版 。 

口 相关 协会 : 推荐 电子 邮件 体验 委员 会 (Email Experience Council) 和 它 旗下 的 

数字 生活 圆桌 会 议 。 

Q 研究 公司 : 朱 庇 特 研 究 公 司 、 营 销 夏 尔 巴 人 公司 和 富 瑞 斯 特 研 究 公司 。 

Q 活动 和 网 络 讨论 会 : 我 们 参加 了 电子 邮件 体验 委员 会 的 进化 会 议 (EEC Evolution 

Conference)、 电 子 邮件 圈 内 人 高 峰会 议 (Email Insider Summit) 以 及 其 他 行业 
活动 ， 比 如 Shop.org 组 织 举办 的 创新 高 峰会 议 〈Innovation Summit)。 该 组 织 举 
办 很 多 活动 和 网 络 研讨 会 ,其 中 一 些 是 免费 的 。 这 些 活动 能 够 保持 您 的 信息 灵 
通 ， 更 容易 看 清 行业 的 走向 。 

口 博客 : 寻找 这 个 领域 中 那些 经 常 更 新 博客 的 专家 和 公司 以 及 本 书 的 网 站 。 本 书 

的 网 站 上 有 一 个 博客 列表 供 参 考 。 


电子 邮件 营销 领域 正在 持续 地 进行 复杂 的 进化 ， 怎 么 样 能 够 保证 行业 流行 的 趋势 


I 
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这 二 妆 畴 计划 小 西亚 河沿 治 淆 世 1 浴 亲家 疼 协 四 迁 
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确实 适合 公司 采用 呢 ? 您 可 以 基于 下 面 4 点 内 容 进 行 衡 量 。 


目标 客户 ”公司 的 目标 客户 与 目前 行业 趋势 所 针对 的 消费 者 有 多 少 是 重 元 的 ? 一 
般 来 说 ， 新 兴 技 术 和 营销 渠道 都 针对 特定 年 龄 、 性 别 的 用 户 群 体 。 那 么 您 的 公司 的 用 
户 群 体 中 有 多 少 会 受到 潮流 的 影响 ? 这 部 分 用 户 对 于 公司 的 营销 额 、 整 体 参 与 度 、 营 
销 目标 有 多 大 的 影响 力 ? 对 这 部 分 用 户 进行 新 兴 技 术 的 投资 是 否 值得 ? 如 果 您 打算 
为 新 兴 潮 流 分 配 预 算 ， 那 么 您 必须 完成 上 述 工作 。 


入 门 成 本 ”目前 的 预算 和 人 力 资 源 是 否 允 许 公 司 涉足 这 个 新 兴 领 域 ? 考虑 到 技术 
成 本 、 必 要 的 数据 整合 以 及 相应 的 分 析 程 序 设 计 ， 总 的 成 本 是 多 少 ? 最 后 ， 公 司 是 否 
有 足够 的 人 力 ? 是 否 需 要 特别 技能 的 员工 和 额外 的 薪金 ? 记得 在 每 年 预算 的 时 候 ， 预 
留 一 部 分 资金 用 来 启动 类 似 的 计划 。 


专业 技术 您 对 于 这 个 新 兴 潮流 知道 多 少 ? 通过 哪些 资源 您 可 以 更 好 地 学 习 这 个 
新 兴 潮 流 ? 虽然 这 个 新 兴 潮 流 对 于 每 个 人 来 说 都 是 全 新 的 ， 您 是 否 对 于 自己 和 手下 员 
工 有 足够 信心 ， 认 为 能 够 轨 驭 这 个 潮流 ? 如 果 没 有 ， 那 么 需要 多 少 培训 经 费 ， 包 括 参 
加 研讨 会 和 技能 训练 ? 人 员 培 训 上 的 开支 往往 容易 被 忽略 。 


合适 度 ”新 的 潮流 是 否 适 合 公司 品牌 ? 您 的 营销 计划 是 否 支持 这 种 新 的 趋势 ? 总 
体 用 户 的 百 分 之 多 少 会 由 于 采用 这 个 新 兴 潮 流 而 受到 影响 ? 您 可 以 看 出 我 们 又 回 到 
了 第 1 个 要 点 。 重 新 分 析 一 遍 ， 有 助 于 更 好 地 做 出 决断 。 


在 不 同情 况 下 ， 这 4 个 要 点 对 于 最 后 是 否 采 用 新 潮流 的 决策 的 影响 程度 是 不 相同 
的 ， 因 情况 而 定 。 在 简单 的 情况 下 ， 您 可 以 对 每 一 个 要 点 进行 打分 ，+1 表 示 支 持 采 用 
新 潮流 ，0 表 示 中 立 ，-1 表 示 不 支持 采用 。 这 样 如 果 总 分 是 4 分 ， 就 应 该 决定 采用 新 的 
趋势 ， 如 果 是 -4 分 ， 则 不 应 该 考虑 新 的 行业 趋势 。 


氏 走 疝 未 来 


在 这 里 ， 我 们 希望 提出 一 些 有 用 的 建议 ， 鼓 励 您 在 未 来 的 营销 途中 不 断 改 进 营 销 
计划 。 我 们 很 高 兴 您 采用 了 电子 邮件 营销 计划 ， 并 且 选 择 了 我 们 撰写 的 书籍 来 帮助 您 
成 为 电子 邮件 营销 领域 的 专业 人 士 。 就 像 其 他 所 有 的 事业 一 样 ， 电 子 邮 件 营 销 需要 不 
断 进行 优化 和 改进 ， 不 断 提 升 您 的 专业 技能 。 我 们 摘录 了 本 书 各 个 章节 的 主要 内 容 ， 
希望 您 在 未 来 的 营销 道路 上 勇往直前 。 


激励 所 有 潜在 的 电子 邮件 用 户 , 但 是 如 果 这 些 用 户 不 是 公司 针对 的 用 户 ， 那 么 
您 需要 明白 ， 这 是 一 种 浪费 营销 预算 的 行为 。( 第 1 章 ) 
D 所 有 的 电子 邮件 都 会 影响 公司 的 品牌 。( 第 2 章 ) 
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Q 明白 电子 邮件 用 户 对 于 公司 的 价值 〈 第 3 章 ) 

D 良好 的 电子 邮件 营销 战略 、 健 康 的 营销 分 析 体系 、 坚 实 的 预算 支持 ， 是 电子 邮 
件 营销 成 功 的 保障 。( 第 4 章 ) 

D 建立 能 够 反映 各 个 方面 营销 效果 的 企业 关键 业绩 指标 。( 第 5 章 ) 

D 确定 何 种 电子 邮件 营销 计划 可 实现 公司 的 整体 目标 ; 选择 其 中 最 重要 的 影响 因 
素 ， 然 后 从 这 里 入 手打 造 自 己 的 营销 计划 。( 第 6 章 ) 

中 适应 时 时 刻 刻 进行 测试 的 习惯 ， 同 时 适应 并 直面 失败 。( 第 7 章 

9 设计 能 够 根据 用 户 数据 自动 生成 针对 性 电子 邮件 的 系统 。( 第 8 章 ) 

D 我 们 感谢 您 的 阅读 。 
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附录 侈 
电子 邮件 服务 提供 商 及 其 


他 技术 合作 公司 的 联系 资 


II 


源 列 表 


本 附录 收录 了 本 书 所 涉及 的 一 些 相关 资源 及 公司 的 网 址 。 


鲨 舌 来 洪 当 车 弄 咏 讲 中 省 洗 佐 亲 沁 翅 守 第 准 通 填 划 小 是 全 济 笃 
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符 协会 、 活 动 及 出 版 


以 下 是 关于 电子 邮件 的 市 场 开 发 、 营 销 活动 等 方面 新 闻 简 报 及 资讯 的 资源 列表 。 


ClickZ (incisive Media) 〈《 克 里 克 孜 公 司 》 www.clickz.com 

Direct Marketing Association 〈 直 接 营销 协会 ) www.the-dma.org 

EmailStatCenter〈 电 子 邮件 状态 中 心 ) www.emailstatcenter.com 

Email Experience Council 〈 电 子 邮件 体验 委员 会 ) www.emailexperience.org 

Email Insider (MediaPost) 〈 电 子 邮件 局 内 人 ) www.mediapostcom, www.mediapost. corm/ 
blogs/email_insider 

Internet Advertising Bureau 〈 互 联网 广告 局 ) www.iab.net 

International Association of Privacy Professionals (国际 隐私 保护 专家 协会 ) https:/ www. 
Privacyassociation.org 

Internet Retailer 〈 互 联网 零售 商 公司 ) www.internetretailer.com 

MarketingCharts〈 营 销 图 表 公 司 ) www.marketingcharts.com 

MarketingProfs (营销 专家 公司 ) www.marketingprofs.com 

Network Advertising Initiative〈 网 络 广告 组 织 ) www.networkadvertising.org 


仿 电子 邮件 服务 提供 商 


以 下 所 列 为 电子 邮件 服务 提供 商 《ESP) 以 及 电子 邮件 技术 公司 的 网 址 。 不 同 公司 的 服务 
类 型 不 同 ， 有 些 是 托管 式 服务 ， 有 些 公司 则 采用 内 部 部 署 软件 模式 的 服务 。 这 里 所 列 的 许多 公 
司 还 提供 营销 策略 和 产品 策略 规划 服务 。 


Acxiom Digital 〈 阿 克 西 姆 数字 公司 ) www.acxiomdigital.com 
Adestra 〈 安 德 斯 特 公 司 ) www.adestra.co.uk/email_marketing 
Alchemy Worx (沃克 斯 公司 ) www.alchemyworx.com 
BlueHornet (Digital River) 〈 蓝 蜂 公 司 ) www.bluehornet.com 
ClickSquared 〈 克 里 克 斯 贵 尔 公 司 ) www.clicksquared.com 
Constant Contact〈 长 期 联系 公司 ) www.constantcontact.comm 
Datran Media (〈 德 川 媒体 公司 ) www.datranmedia.com 
e-Dialog〈 电 子 对 话 公 司 ) www.e-dialog.com 

EmailLabs (Lyris) 〈 林 瑞 思 公司 ) www.emaillabs.com 

eRoi 〔〈 亿 瑞 公 司 ) www.eroi.com 

ExactTarget 〈 精 确 目标 公司 ) http:/email,exacttarget.com 
Experian CheetahMail 〈 契 塔 邮件 公司 ) www.cheetahmail.com 
MailChimp (〈 奇 普 邮 件 公 司 ) www.mailchimp.com 
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Merkle (墨客 公司 ) www.merkleinc.com 

Puresend 〈 波 尔 思 安 公司 ) www.puresend.com 

Responsys〈 瑞 斯 邦 斯 公司 ) www.responsys.corma 

Silverpop 〈 希 尔 文 波 普 公 司 ) www.silverpop.com 
StrongMail (强健 邮件 公司 ) www.strongmail.com 
SubscriberMail 〈 撒 巴 斯 邮件 公司 ) www.subscribermail.com 
VerticalResponse 〈 垂 直 回 复 公 司 ) www.verticalresponse.com 
WhatCounts〈 沃 特 康德 公司 ) www.whatcounts.com 

Yesmail (正确 邮件 公司 ) www.yesmailcom 


黎 电子 邮件 发 送 服务 提供 商 及 网 络 声誉 管理 服务 公司 


这 些 公司 提 供 的 工具 和 服务 能 够 衡量 并 管理 公司 的 电子 邮件 发 送 能 力 。 一 般 来 说 ， 这 些 公 
司 的 服务 与 前 一 个 列表 提 到 的 公司 服务 是 相互 捆绑 的 。 


Habeas〈 哈 比 公 司 ) www.habeas.com (Habeas is now a part of Return Path ) 
Goodmail (好 邮件 公司 ) www.goodmailsystems.com 

Iconix〈 艾 克 尼 克 斯 公司 ) www.iconix.com 

Lyris ( 林 瑞 思 公 司 ) www.lyris.com 

Pivotal Veracity( 关 键 精 准 公司 ) www.pivotalveracity.com 

Return Path( 路 径 回归 公司 ) www.returmpath.net 

UnsubCentral( 安 斯 博 中 心 ) www.unsubcentral.com 


釜 市 场 调研 公司 及 资讯 顾问 公司 


这 些 公司 能 够 提供 关于 电子 邮件 行业 额外 知识 及 讯息 , 许多 公司 提供 专门 的 营销 策略 顾问 
服务 ， 比 如 邮件 内 容 的 优化 及 法 律 权 益 咨 询 服 务 等 等 。 
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Chapell & Associates 〈 查 波 尔 组 织 ) www.chapellassociates.com 
Center for Marketing Research 〈 营 销 研究 中 心 ) www.umassd.edu/cmr/ 
comScore〈 商 业 业 绩 评估 公司 ) www.comscore.com 

Eyetools 〈 视 觉 工 具 公司 ) www.eyetools.com 

Forrester Research 〈 富 瑞 斯 特 研究 公司 ) www.forrester.com 
FreshAddress 〈 新 鲜 地 址 公司 ) http://biz.freshaddress.com 
JupiterResearch《〈 朱 庇 特 研究 公司 ) www.jupiterresearch.com 
MarketingSherpa (营销 夏 尔 巴 公司 ) www.marketingsherpa.com 
McKinsey & Company 〈 麦 克 金 斯 尼 公 司 ) www.mckinsey.com 


尚 音 洗 襄 漆 梁 下 邓 沪 舍 中 让 蔡 佐 亲 深 台 宁 般 冰 涡 羯 划 涉 是 全 淹 取 


免费 领取 更 多 资源 V: 3446034937 


Ogilvy〈 奥 美 全 球 互动 数字 媒体 ) www.ogilvy.com 

Prospectiv〈 博 斯 派克 公司 》 www.prospectiv.com 

Radicati Group 〈 瑞 德 卡 特 公 司 ) www.radicati.com 

Smith-Harmon 〈 史 密斯- 哈 默 公司 ) www.smith-harmon.com 

Think Eyetracking 〈 视 觉 跟 踪 研 究 公 司 ) www.thinkeyetracking.com 


和 技术 合作 公司 
下 面 是 本 书 涉及 的 技术 合作 公司 。 


Microsoft (微软 公 司 ) www.microsoft.com 
Technorati( 泰 克 诺 拉 落 公司) www.technorati.com 
Zinio (基诺 公司 ) www.zinio.com 


包 网 络 分 析 公司 


网 络 分 析 公司 能 够 帮助 衡量 网 站 的 流量 ， 特 别 是 记录 访问 者 的 行为 ， 以 便 公司 在 未 来 优化 
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Coremetrics 《核心 标 准 公 司 ) www.coremetrics.com 
Google (谷歌 公司 ) www.google.com 

Lyris〈 林 瑞 思 公司 ) www.lyris.com 

Omniture〈 全 知 公 司 ) www.omniture.com 

Unica 〈 尤 里 卡 公 司 ) www.unica.com 

WebTrends《〈 网 络 趋势 公司 ) www.webtrends.com 
Yahoo 〈 雅 虎 公 司 ) www.yahoo.com 


沸 学 落 束 洪 梁 否 型 淘 讲 中 小 攻关 将 深 台 宁 第 冰 通 六 要 小 是 个 剖 到 


免费 领取 更 多 资源 V: 3446034937 


附录 例 
电子 邮件 注意 事项 清单 


为 了 拓展 对 于 电子 邮件 营销 的 教育 及 认识 ， 提 倡 电子 邮 件 
设计 的 良好 规范 ， 电 子 邮件 体验 委员 会 创造 出 一 系列 注意 事项 
清单 。 以 下 清单 是 由 直销 协会 电子 邮件 体验 委员 会 旗下 的 电子 
邮件 设计 圆桌 会 议 制作 的 。 关 于 更 多 的 注意 事项 清单 ， 请 登录 
www.emailexperience.org/resoucesemail-checklists 进行 下 载 . 这 些 
清单 能 指导 您 的 电子 邮件 设计 遵循 基本 的 规范 并 紧 跟 最 新 的 最 
佳 方式 。 


攻 奖 关 届 剖 插 计划 小 本 加 
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人 电子 邮件 内 容 设计 


您 需要 对 于 电子 邮件 内 容 进 行 以 下 几 点 检查 ， 以 使 营销 性 能 最 大 化 。 在 批准 您 的 邮件 内 容 
之 前 ， 将 邮件 和 下 面 的 清单 内 容 进 行 比 对 。 


内 容 
不 要 假定 您 的 邮件 内 容 就 是 吸引 人 的 ， 向 自己 询问 以 下 问题 ; 


口 这 封 邮 件 的 内 容 是 什么 ? 
口 为 什么 用 户 会 关心 这 封 邮 件 ? 
Q 我 希望 用 户 在 阅读 完 这 封 邮件 后 采取 什么 行动 ? 


主题 栏 
主题 栏 的 作用 是 吸引 用 户 打开 邮件 。 它 必须 吸引 人 ， 引 起 读者 兴趣 。 


Q 主要 信息 必须 简单 明了 ， 长 度 在 50 至 60 个 字符 以 内 ， 这 样 即使 其 他 内 容 由 于 主题 栏 长 
度 问 题 被 截 去 ， 剩 下 的 内 容 依然 能 够 让 人 看 懂 。 

口 避免 使 用 容易 被 垃圾 邮件 过 滤器 识别 为 垃圾 邮件 内 容 的 文字 、 符 号 以 及 标点 。 

Q 确保 主题 栏 描述 了 邮件 的 内 容 ， 并 且说 明 读者 打开 它 会 得 到 什么 好 处 。 


邮件 开头 


这 是 指 电子 邮件 最 项 端的 信息 。 预 留 这 部 分 空间 ， 以 实施 重要 的 营销 策略 。 比 如 ， 以 下 方 
法 能 够 协助 用 户 电 子 邮 件 客户 端正 常 地 显示 图 片 : 


O 包含 一 段 吸引 人 的 文本 ， 通 知 用 户 邮 件 的 内 容 ; 
避 添加 一 段 语言 ， 提 示 用 户 将 公司 邮箱 加 入 到 通信 录 中 ,注意 邮件 地 址 的 拼写 不 能 出 错 ; 
O 如 果 可 能 的 话 ， 在 邮件 内 容 项 端 增加 一 个 针对 移动 设备 接收 的 版 本 的 链接 。 


邮件 预览 


很 多 电子 邮件 客户 端 软件 的 应 用 《比如 微软 的 Outilook 等 ) 都 提供 邮件 预览 功能 ， 显 示 邮 
件 正 文 的 一 部 分 内 容 。 


一 定 要 确保 主要 的 信息 在 邮件 的 上 方 。 不 需要 滚动 屏幕 就 能 够 完全 显示 。 

口 保证 邮件 中 的 行动 号 召 部 分 〈call to action，CTA， 又 称 “实战 ”， 就 是 引导 用 户 做 您 
想 让 他 们 做 的 事情 ， 如 注册 账户 、 下 单 购买 等 一 一 译 者 注 ) 不 需要 滚动 屏幕 就 能 够 完 
全 显示 。 

口 如 果 是 较 长 的 新 闻 简 报 ， 请 在 邮件 内 容 中 加 入 目录 ， 并 且 目录 有 锚 标 签 能 链接 到 正文 
的 相应 部 分 。 
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邮件 内 容 结构 
在 发 送 邮件 之 前 ， 浏 览 一 遍 邮 件 ， 以 保证 邮件 的 组 织 结构 合理 。 


口 检查 错别字 。 

口 检查 标点 符号 的 使 用 。 

关闭 图 像 显 示 。 在 没有 图 像 的 情况 下 再 次 浏览 邮件 ， 看 看 能 否 正确 理解 邮件 内 容 。 
O 确保 主要 的 行动 号 召 部 分 吸引 人 。 


补救 环节 
在 邮件 结尾 处 ， 您 还 有 最 后 一 次 机 会 激励 用 户 点 击 行动 《实战 ) 链接 。 


在 邮件 结尾 加 入 补救 环节 ， 最 后 一 次 鼓励 用 户 参与 活动 。 
口 考虑 加 入 宣传 其 他 类 型 产品 的 链接 。 
口 考虑 使 用 优惠 方法 刺激 客户 。 


结尾 部 分 


不 要 因为 这 是 邮件 的 结尾 ， 就 不 重视 这 个 部 分 。 这 是 一 个 合适 的 地 方 ， 来 放置 法 律 条 款 ， 
导航 信息 ， 以 及 《控制 侵略 性 非 请 求 的 色情 或 营销 内 容 电子 邮件 法 案 》 所 要 求 的 用 户 注销 链接 
和 公司 实际 地 址 等 。 


口 针对 邮件 正文 中 提 到 的 特殊 优惠 及 促销 信息 ， 更 新 公司 的 免责 声明 。 

检查 版 权 信 息 和 时 间 是 否 正确 。 

昌 加 入 用 户 注销 链接 。 

口 加 入 公司 的 实际 地 址 。 

口 可 以 考虑 加 入 转发 给 朋友 的 链接 。 

口 可 以 考虑 包含 社会 网 络 的 分 享 机 制 ， 这 样 电 子 邮 件 就 可 以 简单 地 利用 等 社会 网 络 〈 脸 
谱 网 、Gather.com 等 ) 进行 推广 。 


包 编 码 


您 需要 知道 检查 电子 邮件 代码 的 哪些 部 分 , 以 保证 邮件 能 够 正确 地 显示 。 在 发 送 邮件 之 前 ， 
将 您 的 邮件 代码 和 下 面 列 表 中 的 规范 进行 比较 。 


预先 校 验 HTML 文件 
优秀 的 电子 邮件 营销 信息 很 容易 由 于 HTML 编码 错误 或 者 结构 不 当 而 失败 。 


口 确保 HTML 编 码 文件 符合 之 前 校 验 过 的 最 终 邮 件 内 容 模板 : 
检查 文本 格式 的 前 后 一 致 性 ; 
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乓 这 总 性 帮 六 虽 路 是 候 冲 泽 
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长 等 同 虹 鹿 洗 广 委 小 本 加 着 泽 
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检查 图 片 格 式 的 一 致 性 ; 
确保 所 有 次 要 信息 都 包含 在 编码 文件 中 。 
O 对 所 有 内 容 进 行 拼写 校 正 。 
9 检查 所 有 的 链接 : 
确保 链接 能 够 正确 链接 到 产品 登录 页 的 网 站 上 ; 
确保 链接 中 显示 的 价格 和 实际 价格 一 致 。 
Q 利用 HTML 验 证 工具 验证 HTML 编码 。 
D 在 Windows 操 作 系统 下 利用 正 浏 览 器 查看 本 地 HTML 文件 , 再 用 苹果 计算 机 的 操作 系统 
Mac 的 默认 浏览 器 Safari 和 Firefox 对 HTML 文件 进行 检查 。 
O 使 用 正 浏览 器 ， 检 查 alt 文 本 标签 (也 就 是 将 鼠标 停留 在 图 片上 ， 弹 出 的 文本 注释 ) ， 
确保 重要 图 片 拥 有 与 之 相对 应 的 alt 文 本 ; 
确保 alt 文 本 的 内 容 和 图 片 对 应 ; 
确保 alt 文 本 显示 的 产品 价格 和 实际 价格 一 致 ; 
确保 alt 文 本 的 格式 和 标点 符号 正确 显示 。 
O 确保 没有 空白 链接 ， 检 索 href“ ”以 及 href=“#?” 等 空白 链接 。 
口 确保 图 像 路 径 是 正确 的 ， 搜 索 imagey。 
O 检查 HTML 文 件 头 尾 的 空白 ， 看 看 是 否 有 错误 字符 。 
确保 <title> 标 签 是 正确 的 。 确 保 该 标签 的 工作 范围 正确 。 


预先 校 验 文本 文件 


一 且 HTML 文 件 布置 妥当 ， 您 就 可 以 将 文本 信息 提取 出 来 ， 建 立 一 个 纯 文 本 版 本 的 邮件 。 


有 些 工具 能 够 自动 完成 这 个 步骤 ， 但 是 即使 如 此 ， 您 还 是 需要 仔细 阅读 纯 文 本 版 本 的 邮件 。 


口 将 文本 文件 和 HTML 文 件 互相 比 对 , 确保 所 有 的 主要 信息 和 次 要 信息 都 包含 在 文本 文件 中 。 
口 检查 错别字 。 
O 重新 检查 所 有 的 链接 : 
确保 链接 符合 布局 位 置 ; 
确保 所 有 的 链接 都 包含 在 文本 文件 中 。 
口 确保 所 有 文本 行 在 65 个 字符 之 前 换行 《链接 内 容 不 要 换行 ) 。 
Q 确保 所 有 空白 行 都 有 两 个 空格 。 
O 在 纯 文本 模式 下 ， 检 查 所 有 可 能 不 正常 显示 的 特殊 字符 ， 比 如 微软 Word 中 的 许多 特殊 
字符 。 
口 检查 内 容 头 尾 的 法 定 内 容 是 否 有 错误 。 


进行 邮件 显示 测试 


在 发 送 邮件 前 确保 您 的 电子 邮件 能 够 在 各 种 不 同 的 电子 邮件 客户 端 软件 及 移动 设备 中 正 
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常 显示 是 一 个 至 关 重 要 的 部 分 。 虽 然 各 服务 提供 商 《〈 例 如 路 径 回 归公 司 、 关 键 精准 公司 、 林 瑞 
思 公 司 等 ) 提供 相关 工具 自动 进行 处 理 。 然 而 ， 仍 需要 人 工 对 不 同 邮件 客户 端 显示 的 邮件 进行 
检查 。 


D 将 邮件 发 送 到 测试 用 的 有 质量 保证 邮箱 中 ， 对 邮件 内 容 显示 问题 进行 检查 。 
昌 使 用 电子 邮件 内 容 显示 工具 进行 测试 ， 以 避免 出 现 显 示 问 题 。 
O 检查 显示 错误 : 
检查 所 有 的 基于 个 人 电脑 Window 操 作 系统 的 电子 邮件 客户 端 软件 ， 比 如 IE6.0/ 匡 7.0 浏 
览 器 以 及 Firefox 邮 件 客 户 端 软件 ; 
检查 所 有 的 基于 个 人 电脑 苹果 Mac 操 作 系统 的 电子 邮件 客户 端 软件 ， 比 如 Safari 和 
Firefox; 
检查 Outlook2007 的 电子 邮件 显示 ; 
在 多 种 移动 设备 上 检查 电子 邮件 的 显示 效果 ; 
纠正 所 有 的 显示 问题 ， 然 后 再 次 进行 测试 。 
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长 总 性 油 洗 评 妥 小 本 加 光泽 
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附录 @@ 
术语 表 


虽然 我 们 尽量 避免 使 用 专业 术语 ， 但 是 仍然 不 可 避免 地 
涉及 一 些 读者 可 能 陌生 的 词汇 。 下面 的 术语 表 ， 解 释 了 读者 
应 该 在 本 书 中 掌握 的 词汇 。 请 巧妙 地 在 商务 接触 及 与 同事 交 
流 中 运用 这 些 词汇 。 


沙 束 水 合 六 尝 ， 
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A/B 分 类 测试 法 〈A/B split) ”对 于 两 种 不 同 版 本 的 电子 邮件 进行 测试 。 一 般 来 说 ， 将 用 户 分 
为 两 组 ， 向 其 中 一 半 发 送 一 个 版 本 的 邮件 ， 而 向 另外 一 半 发 送 另 一 个 版 本 的 邮件 。 

第 一 个 屏幕 〈above the fold) ”不 需要 进行 滚动 屏幕 的 操作 就 能 够 看 到 的 邮件 内 容 。 这 
个 词汇 来 自 新 闻 报 纸 行 业 , 由 于 读者 第 一 眼 就 会 看 到 这 一 部 分 , 因此 该 部 分 内 容 通常 十 分 宝贵 。 
但 是 对 于 电子 邮件 行业 来 说 ， 并 不 是 最 靠 上 的 内 容 就 一 定 是 第 一 个 屏幕 的 内 容 。 它 由 许多 因素 
决定 ， 比 如 屏幕 的 大 小 、 分 辩 率 、 窗 口 的 大 小 等 等 。 

获取 成 本 〈acquisition cost) 在 电子 邮件 营销 中 获得 一 个 注册 用 户 所 花费 的 成 本 。 一 般 
来 说 ， 将 宣传 消费 者 进行 注册 的 营销 成 本 除 以 获得 的 注册 用 户 数量 ， 得 到 这 个 数值 。 

积极 的 同意 〈affirmative consent) ”读者 做 出 的 要 求 接收 公司 发 送 电 子 邮 件 的 积极 响应 。 
一 般 来 说 ， 积 极 的 同意 不 包括 通过 欺骗 手段 获得 用 户 同 意 的 方法 。 

验证 Cauthentication) 自动 识别 电子 邮件 发 送 者 身份 的 过 程 。 

自动 响应 (autoresponder) 自动 发 送 电子 邮件 的 能 力 。 比 如 当 用 户 进行 注册 后 ， 系 统 自 
动 发 送 的 欢迎 信 ; 或 者 由 于 用 户 的 加 入 或 注销 ， 向 特定 邮件 发 送 了 邮件 而 自动 触发 的 邮件 发 送 
行为 。 自 动 响应 可 以 发 送 不 止 一 封 邮 件 信 息 ， 它 可 以 是 根据 时 间 发 送 的 一 系列 电子 邮件 ， 也 可 
以 是 根据 用 户 行为 触发 的 电子 邮件 。 

黑 名单 blacklist) 由 用 户 输入 的 一 系列 邮件 地 址 ， 或 者 由 互联 网 服务 提供 商 和 其 他 网 络 
域 管理 者 设计 的 一 份 名 单 。 所 有 黑 名 单 上 的 邮箱 发 送 的 邮件 都 会 被 自动 拦截 。 很 多 公司 应 用 黑 
名 单 中 服务 器 层面 上 拒 收 一 些 电子 邮 件 。 

退 信 (bounce) 信息 不 能 及 时 地 传递 出 去 被 称 为 “ 退 信 ”。 电 子 邮件 可 能 由 于 30 种 以 上 
的 原因 而 被 退回 ， 比 如 错误 的 邮件 地 址 、 收 信箱 已 经 满 了 ， 或 者 系统 判定 发 送 的 邮件 是 垃圾 邮 
件 或 其 他 攻击 性 信息 。 具 体 解释 参见 “ 硬 退 信 ” 和 “ 软 退 信 ”。 

退 信和 处理 〈bounce handling) 处 理 被 退回 的 电子 邮件 的 方法 。 退 信和 处 理 对 于 维护 公司 用 户 
邮件 地 址 的 健康 程度 来 说 十 分 重要 。 退 信和 处 理 是 通过 调整 重新 发 送 邮件 的 频率 来 完成 的 。 

退 信 信 息 (bounce message) 电子 邮件 被 退回 后 反馈 给 发 送 者 的 信息 ， 告 诉 发 送 者 为 什 
么 会 退 信 。 不 是 所 有 被 退回 的 电子 邮件 都 会 有 退 信 信息 , 并 清楚 准确 地 告诉 你 退 信 的 准确 原因 。 

品牌 资产 (brand equity) 名 牌 商品 与 非 名 牌 但 是 质量 一 样 的 商品 ， 所 产生 的 营销 效果 的 
区 别 。 消 费 者 对 于 品牌 价值 的 认 知 ， 称 为 品牌 资产 。 

广播 broadcast) 向 多 个 用 户 发 送 相同 电子 邮件 的 过 程 。 

垃圾 箱 (bulkfolder) 电子 邮件 客户 端 软件 自动 将 垃圾 邮件 或 者 其 他 不 在 收 信者 地 址 栏 中 
的 邮件 放 到 垃圾 箱 中。 一 些 客户 端 软件 允许 用 户 更 改 系统 设 定 ， 将 可 妖 发 送 者 的 信件 接收 到 收 
信箱 中 。 

《控制 侵略 性 非 请 求 的 色情 或 营销 内 容 电子 邮件 法 案 》 (CAN-SPAM) ”又 叫 美国 商业 电 
子 邮 件 规范 法 案 ，2003 年 立法 ，2008 年 7 月 进行 了 修正 。 

用 户 组 〈celtb) 公司 用 户 中 接收 特殊 类 型 邮件 的 那 部 分 用 户 ， 也 叫 “ 实 验 组 ”， 可 将 其 与 
对 照 组 〈 即 接收 正常 邮件 的 那 部 分 用 户 ) 相对 照 ， 并 观察 其 反应 。 
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流失 〈churn) 用 来 检验 一 段 时间 后 有 多 少 注册 用 户 离开 了 公司 邮件 列表 或 多 少 邮件 地 
址 变质 的 一 种 手段 。 通 常用 占 总 体 用 户 的 百分比 表示 。 

点 击 流 〈clickstream) 用 户 访问 网 站 的 时 候 所 有 点 击 行为 的 集合 。 

点 击 〈click-though) 用 户 点 击 电子 邮件 链接 的 行为 ， 参 见 URL。 

点 击 率 〈click-through rate) 电子 邮件 内 容 的 链接 总 数 除 以 发 送 电子 邮件 的 数量 所 得 出 的 
数字 。 一 些 电子 邮件 广播 公司 或 者 跟踪 程序 对 于 点 击 率 的 定义 并 不 一 样 ， 因 为 有 些 点 击 会 在 与 
服务 器 的 联系 当中 丢失 。 另 外 需要 确保 你 的 点 击 率 是 唯一 的 ， 也 就 是 说 ， 一 个 用 户 无 论点 击 了 
多 少 次 链接 ， 系 统 只 记录 一 次 点 击 。 

点 击 跟踪 〈click-through tracking) 关于 点 击 链接 的 数据 。 比 如 有 多 少 人 点 击 了 链接 ， 以 
及 有 多 少 链接 直接 导致 了 销售 或 者 注册 。 

确认 注册 ( confirmed opt-in ) 这 是 一 个 不 准确 的 术语 ， 通 常 是 指 双 向 注册 ， 也 可 指 通过 
发 送 欢迎 信 来 确认 用 户 输入 的 邮件 地 址 是 正确 的 。 

邮件 内 容 (content) 所 有 除了 路 由 信息 以 及 回馈 信息 之 外 的 邮件 信息 , 包括 所 有 的 文字 、 
图 像 和 链接 。 

意愿 转换 (conversion) ”接收 到 邮件 的 用 户 ， 表 现 出 邮件 所 期 望 的 动作 。 意 愿 转换 可 以 
是 直接 的 货币 交易 ， 比 如 点 击 链接 进行 购买 ， 也 可 以 是 自愿 注册 某 个 网 站 ， 下 载 企 业 白 皮 书 ， 
注册 网 络 研讨 会 或 者 注册 电子 邮件 新 闻 简 报 。 

共同 注册 〈co-registration) ”公司 用 来 向 用 户 收 集注 册 信 息 的 方式 【如 电子 邮件 报名 单 、 
购物 信息 校 验 过 程 等 ) ， 其 中 包含 一 个 单独 选项 ， 用 于 检验 用 户 是 否 愿意 被 加 入 到 第 三 方 用 户 
列表 上 。 

CPA〈cost per action) 每 行动 成 本 。 一 种 用 来 支付 广告 的 方法 ， 通 过 统计 用 户 完成 
某 种 行动 〈 比 如 进行 购买 行为 ) 的 次 数 ， 来 计算 应 该 支付 给 出 版 商 的 广告 费用 。 

CPC (cost per click) ”每 点 击 成 本 。 一 种 用 来 支付 广告 的 方法 。 与 CPA 不 同 的 是 ， 通 过 
统计 用 户 进行 链接 点 击 的 次 数 〈 而 不 管用 户 在 登录 页 面 于 了 什么 ) ， 来 计算 应 该 支付 给 出 版 商 
的 广告 费用 。 

CPM (〈cost per thousand) 每 发 送 干 封 邮 件 的 成 本 。 

交叉 营销 档案 〈cross-campaign profiling) ”一 种 用 来 了 解 电子 邮件 用 户 对 于 其 他 营销 渠 
道 表现 情况 的 方法 。 


CTR 见 点 击 率 。 
数据 中 心 (data center) ”用 来 储存 数据 的 一 系列 服务 器 的 物理 地 点 。 电 子 邮件 服务 提供 
商 通常 使 用 多 个 数据 中 心 进行 备份 工作 。 


成 功 发 送 的 电子 邮件 〈delivered email) ”发 送 的 电子 邮件 总 数 减 去 发 送 失 败 的 邮件 所 得 
的 数值 。 这 是 一 个 十 分 不 准确 的 数字 ， 因 为 不 是 所 有 的 互联 网 服务 提供 商都 能 准确 报告 电子 邮 
件 发 送 情况 。 

显示 名 称 〈display name) 参见 “电子 邮件 友善 名 称 ”。 


小 订 涉 @ 合 济 尝 | 全 


泣 席 水 僵 济 尝 ; 
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域名 密 匙 (DomainKeys) 由 雅虎 开发 的 反 垃圾 邮件 软件 应 用 程序 ， 利 用 公共 和 私人 密 匙 
合 的 方法 验证 发 送 者 的 域名 并 降低 垃圾 邮件 制造 者 和 黑客 进行 伪造 域名 的 情况 。 最 新 版 本 参 
DKIM。 
双向 注册 《〈double opt-in) ”新 注册 用 户 必 须 采 取 某 种 动作 《比如 点 击 确认 页 面 的 链接 ) 
才能 最 终 被 确认 注册 的 一 种 程序 。 有 时 被 一 些 电 子 邮 件 广播 公司 错误 地 理解 成 新 注册 用 户 无 法 
正常 接收 到 欢迎 信 。 

动态 内 容 〈dynamic content) 根据 事先 预定 的 内 容 等 ， 给 每 一 位 接收 者 的 新 闻 简 报 类 电 
子 邮件 的 内 容 会 相应 地 进行 调整 。 动 态 内 容 经 常 根据 用 户 过 去 的 购买 行为 、 目 前 的 兴趣 以 及 用 
户 的 居住 地 点 而 调整 。 

ECOA (email change of address) 电子 邮件 改变 地 址 的 一 项 服务 ， 用 于 跟踪 用 户 电 子 邮 
箱 的 地 址 更 换 。 

电子 邮件 地 址 (email address) 唯一 用 户 名 和 发 送 者 网 络 域名 的 组 合 〈JohnDoe@ anywhere. 
com) 。 电 子 邮件 地 址 需要 用 户 名 和 网 络 域名 。 

电子 邮件 追加 (emailappending) 将 电子 邮件 地 址 与 数据 库 中 用 户 姓 名 和 邮政 地 址 进行 
匹配 的 服务 。 电 子 邮 件 追 加 服务 可 能 需要 用 户 的 同意 才能 将 用 户 的 名 字 增 加 到 列表 上 去 。 

电子 邮件 客户 端 软件 email client) “用户 用 来 查收 电子 邮件 的 软件 ， 比 如 Outlook。 

电子 邮件 网 络 域名 (email domain) 简称 网 络 域 ， 即 邮箱 地 址 @ 符 号 后 面 的 部 分 。 对 公 
司 用 户 列 表 的 域名 进行 比较 是 一 种 有 效 的 方式 。 当 用 户 输入 name@aol 后 ， 你 可 以 自动 将 其 改正 
为 name@aolcom。 

电子 邮件 过 滤器 “email fiter) ”基于 电子 邮件 内 容 、 发 送 人 地 址 用 来 整理 、 分 类 及 拦截 
新 来 邮件 的 工具 。 电 子 邮件 过 滤器 应 用 于 电子 邮件 客户 端 软 件 、 互 联网 服务 提供 商 等 。 

电子 邮件 友善 名 称 email-friendly name) 电子 邮件 地 址 名 称 中 最 常 显示 的 那 部 分 ， 尽 管 
这 个 名 称 不 完整 ， 或 者 只 是 用 一 个 名 字 蔡 换 电 子 邮件 地 址 。 也 称 为 “显示 名 称 ”， 参 考 “发 信 
人 名 称 ”。 

电子 邮件 收割 (email harvesting) ”利用 机 器 人 程序 自动 收集 电子 邮件 地 址 的 方式 。 收 集 
的 电子 邮件 地 址 被 收录 到 数据 库 中 ， 经 常 被 卖 给 垃圾 邮件 制造 者 。 许 多 美国 州 法 律 禁 止 电子 邮 
件 收割 行为 。 而 《控制 侵略 性 非 请 求 的 色情 或 营销 内 容 电子 邮件 法 案 》 没 有 禁止 这 种 行为 ， 但 
是 对 于 使 用 收割 行为 而 获得 的 电子 邮件 地 址 的 商家 处 以 3 倍 罚款 。 

新 闻 简 报 类 电子 邮件 (email newsletter) ”以 固定 的 周期 发 送 给 用 户 的 电子 邮件 。 一 般 这 
种 电子 邮件 是 精心 编辑 过 的 有 价值 的 信息 ， 而 不 是 主要 作为 商业 信息 发 送 的 营销 性 邮件 。 

电子 邮件 前 缀 (email prefix) ”电子 邮件 地 址 @ 左 边 的 部 分 。 

加 强 的 白 名单 〈enhanced whitelist) 由 AOL 公司 提供 的 超 强 通 信 录 。 对 于 不 符合 规定 的 
邮件 ， 自 动 投 入 垃圾 箱 中 。 加 强 的 白 名单 上 的 邮件 地 址 能 够 正常 地 显示 图 像 和 链接 。 

事件 触发 的 电子 邮件 (event-triggered email) ”事先 编辑 好 的 电子 邮件 基于 某 一 事件 〈 例 
如 某 个 特定 日 子 或 周年 纪念 》 自动 发 送 。 


冯 让 
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视觉 追踪 Ceyetracking) 通过 捕捉 测试 者 的 视线 ,记录 测试 者 视觉 注视 的 电子 邮件 内 容 。 
利用 设备 跟踪 测试 者 的 视觉 。 这 种 研究 性 测试 通常 应 用 于 营销 内 容 创意 的 测试 及 其 他 一 般 性 实 
用 工程 测量 。 

错误 的 拦截 (false postive) 合法 邮件 被 被 互联 网 服务 提供 商 或 用 户 本 身 的 邮件 客户 端 错 
误 地 认为 是 垃圾 邮件 而 遭 到 拒 收 或 拦截 的 情况 。 反 垃圾 邮件 程序 越 灵 敏 ， 就 越 容易 出 现 错误 的 

网 上 声誉 反馈 (feedbackloop，FBL) 由 许多 互联 网 服务 提供 商 (AOL、 微 软 、 雅 虎 等 ) 
提供 的 信息 ， 反 映 用 户 对 垃圾 邮件 的 举报 情况 ， 以 及 互联 网 服务 提供 商 对 网 络 声誉 的 评价 。 

内 容 结尾 (footer) ”电子 邮件 信息 的 最 底部 区 域 ， 用 来 放置 所 有 电子 邮件 一 致 的 、 不 需 
要 改变 的 一 些 信息 ， 比 如 联系 信息 、 公 司 地 址 等 等 。 一 些 软件 程序 能 够 自动 放置 这 类 信息 。 

转发 (forward) 又 叫 “ 转 发 给 朋友 ”， 即 收 信人 将 电子 邮件 转发 给 他 认识 的 人 《转发 的 
原因 可 能 由 于 用 户 认 为 朋友 喜欢 这 寿 邮 件 ， 或 者 是 由 于 公司 提供 了 某 些 激励 措施 ) 。 转 发 功能 
可 以 通过 用 户 本 身 的 电子 邮件 客户 端 软件 完成 ， 或 者 由 电子 邮件 本 身 提供 的 链接 完成 。 通 过 点 
击 链接 ， 用 户 被 引导 到 一 个 邮件 转发 页 面 上 ， 向 用 户 索 取 希 望 转发 的 朋友 的 邮箱 地 址 以 及 转发 
给 朋友 的 理由 和 备注 〈 可 选 ) 。 转 发 给 朋友 的 行为 ， 通 常 被 称 为 病毒 式 营销 。 

频率 价值 (frequency value) 参见 “上 一 次 购买 时 间 ”、“ 购 买 频率 ”以 及 “购买 金额 的 
RFM 评 分 模型 ”。 

发 送 人 名 称 〈From name) 在 邮件 接收 入 的 信箱 中 发 送 人 栏 中 显示 的 名 称 ， 该 名 称 由 发 送 
者 决定 ， 它 可 能 是 个 人 姓名 、 品 牌 名 称 、 电 子 邮 件 地 址 、 空 白 内 容 或 者 是 一 串 加 密 数字 。 它 并 
不 一 定 是 真实 的 发 信人 和 人 地址， 并 且 可 能 与 邮件 回复 地 址 不 同 ， 很 容易 被 伪造 。 又 被 称 为 “电子 
邮件 友善 名 称 ”。 

完全 服务 提供 商 〈full-service provider) 一 种 电子 邮件 服务 提供 商 ， 不 但 提供 传统 的 邮件 
发 送 业 务 ， 而 且 提 供 营 销 策 略 及 邮件 内 容 创 意 的 服务 。 

硬 退 信 (hard bounce) “邮件 发 送 到 失效 的 、 关 闭 的 或 者 不 存在 的 电子 邮件 地 址 而 遭受 
退 信 。 

邮件 头 信息 (header) ”电子 邮件 信息 开始 的 路 由 和 程序 数据 ， 包 括 发 送 者 的 姓名 和 电子 
邮件 地 址 、 原 始 的 电子 邮件 发 送 者 服务 器 趾 地 址 以 及 接收 者 的 耳 地 址 。 

热点 图 (heatmap) 一 种 直观 的 数据 描述 方式 。 营 销 者 通过 热点 图 了 解 访问 者 在 公司 网 站 
上 访问 了 哪些 内 容 。 热 点 图 能 显示 不 同 链接 的 点 击 频率 、 访 问 者 在 不 同 页 面 花费 的 浏览 时 间 以 
及 访问 者 最 喜欢 的 网 页 内 容 。 热 点 图 经 常 通过 颜色 的 不 同 来 显示 不 同 数据 。 

热点 链接 〈hotlink) “ 见 统 一 资源 地 址 (CURL) 。 

本 部 用 户 名 单 〈house list) ”由 公司 自己 收集 的 用 户 电 子 邮 件 地 址 。 

HTML 信 息 〈HTML message) ”除了 文本 外 的 电子 邮件 格式 信息 ， 则 时 包括 图 片 、 商 标 及 
颜色 。 

清理 〈hygiene) ”清理 数据 库 中 不 正确 数据 以 及 过 期 数据 的 过 程 ， 参 看 列表 清理 。 


轨 
| 了 


小 剖 涉 价 济 至 
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互联 网 信息 接 入 协议 〔(IMAP，Internet Message Access Protocol) 一 种 标准 的 发 送 电子 
邮件 的 协议 。 

印象 〈impression) 某 一 页 面 被 用 户 所 单独 浏览 的 视图 ， 用 来 计算 做 广告 的 费用 。 

IP 地 址 〈IP address) 用 来 表示 连接 互联 网 设备 的 唯一 数字 。IP 地 址 可 以 是 动态 的 〈 每 次 
连接 互联 网 时 的 耳 地 址 都 不 同 ) ， 也 可 以 是 静态 的 〈 不 变 的 ) 。 静 态 IP 地 址 对 于 营销 人 员 最 为 
合适 ， 因 为 动态 也 地 址 容易 被 认为 是 垃圾 邮件 。 

登录 页 面 〈landing page) ”在 用 户 点 击 电子 邮件 内 容 链 接 后 跳 转 到 的 网 络 页 面 ， 也 被 称 
为 微型 站 点 、 回 应 站 点 、 点 击 页 面 等 。 

链接 变质 (linkrot) 链接 在 一 段 时 间 后 变质 的 情况 ， 可 能 是 由 于 网 站 关闭 ， 或 者 网 站 不 再 
为 电子 邮件 提供 唯一 的 登录 页 面 导致 。 

用 户 列表 (list) 营销 者 向 其 发 送 邮件 的 所 有 用 户 的 电子 邮件 地 址 的 总 和 。 它 可 以 是 由 公 
司 本 身 收 集 的 用 户 邮箱 ， 也 可 以 是 从 第 三 方 途径 获得 的 邮箱 。 

用 户 列表 疲劳 (listfatigue) 在 过 短 时 间 内 向 用 户 发 送 过 多 的 邮件 ， 导 致 列表 中 的 用 户 反 
感 、 回 复 减 少 的 现象 。 

用 户 列 表 清理 〈list hygiene) ”在 用 户 列 表 中 清除 硬 退 信和 注销 用 户 的 行为 。 一 些 公司 利 
用 电子 邮件 地 址 升级 服务 ， 自 动 升级 旧 的 和 被 废弃 的 电子 邮件 地 址 。 

用 户 列 表 管 理 〈list management) 建立 一 个 用 户 列表 ， 管 理 并 维护 它 。 列 表 管 理 通常 
是 每 日 必 备 的 操作 ， 包 括 处 理 用 户 注 册 和 注销 的 请 求 、 发 送 失败 处 理 、 列 表 清理 等 等 。 用 
户 列表 管理 员 可 以 同时 是 数据 库 管 理 员 ， 但 通常 不 是 用 户 列表 所 有 者 。 

用 户 列表 所 有 者 〈listowner) ”收集 电子 邮件 的 个 人 或 组 织 。 用 户 列表 的 所 有 权 并 不 意味 
着 用 户 地 址 都 是 征 得 用 户 同 意 后 取得 的 。 

租借 用 户 列表 (list rental) 向 其 他 出 版 商 或 者 广告 商 租 借用 户 邮件 地 址 使 用 权 的 行为 。 
通常 涉及 列表 所 有 者 代表 广告 商 的 一 方 发 送 电子 邮件 的 情况 〈 注 意 ， 如 果 有 人 给 你 用 户 
地 址 ， 在 使 用 这 部 分 地 址 的 时 候 需 要 小 心 ， 因 为 可 能 会 触犯 相关 法 律 ) 。 

用 户 列表 销售 〈list sale) ”购买 用 户 列表 所 有 权 和 使 用 权 的 行为 。 这 种 用 户 列 表 的 购买 行 
为 只 有 在 随后 发 送 给 用 户 的 电子 邮件 继续 保持 之 前 所 有 者 的 发 送 者 名 称 、 发 送 频率 、 品 牌 名 称 、 
邮件 内 容 ， 才 是 被 允许 的 。 您 实际 上 购买 了 邮件 的 发 布 权利 ， 而 不 仅仅 是 一 个 用 户 列表 。 

mailto ”一 种 编码 ， 它 能 使 得 电子 邮件 地 址 在 点 击 后 立刻 能 够 向 该 地 址 发 送 邮件 〈 例 如 ， 
mail to: JohnDoe@anywhere.com) 。 当 点 击 邮件 地 址 后 ， 用 户 的 电子 邮件 客户 端 软件 会 自动 打 
开 ， 然 后 在 收 信人 栏 自动 插入 链接 中 的 电子 邮件 地 址 。 

货币 价值 (monetary value) 见 RFM 评 分 模型 。 

电子 邮件 传送 代理 〈Mail transfer agent, MTA) ”负责 储存 新 邮件 以 及 将 发 送 人 的 邮件 转 
发 给 收 信人 或 中 继 站 点 计算 机 。 

多 部 分 (muttipartMIME) 多 用 途 的 网 际 邮 件 扩充 协议 ， 又 叫 作 电 子 邮 件 几 探 器 (email 
sniffer) ， 是 一 种 在 同一 信息 中 同时 包括 HTML 格 式 和 纯 文本 格式 的 信息 格式 。 大 多 数 电子 
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邮件 客户 端 软件 在 接收 到 这 类 格式 的 邮件 后 会 自动 显示 能 够 支持 的 版 本 。 不 支持 HTML 格 式 
的 系统 会 显示 纯 文 本 版 本 的 邮件 。 对 于 许多 美国 Lotus 笔 记 本 的 用 户 ，MIME 或 许 不 能 正常 
工作 。 另 外 要 注意 的 是 ， 追 踪 用 户 使 用 哪 种 版 本 的 邮件 是 很 困难 的 ， 只 有 HTML 版 本 邮件 的 
打开 率 及 链接 点 击 追踪 有 可 能 回馈 给 发 送 者 。 

间隔 名 单 〈Nith name) 将 一 个 用 户 列表 分 解 的 行为 ， 这 个 列表 是 通常 主 列表 中 抽取 〔 例 
如 每 隔 5 个 用 户 抽取 一 个 ) 以 便 用 作为 测试 。 参 见 A/B 分 类 测试 法 。 

打开 率 (open rate) 用 户 打 开 的 HTML 格 式 的 电子 邮件 的 数量 所 占 发 送 总 体 邮 件数 量 的 
比例 。 打开 率 通常 被 认为 是 一 种 测量 电子 邮件 营销 效果 的 关键 数据 , 但 是 它 本 身 存在 严重 问题 。 
打开 率 仅 仅 反 映 所 有 发 送 邮件 中 打开 邮件 的 数量 ， 而 不 是 那些 实际 成 功 发 送 的 邮件 。 打 开 邮 件 
的 数量 不 计算 纯 文 本 邮件 。 另 外 ， 许 多 邮件 客户 端 允许 用 户 预 览 邮 件 而 不 必 实 际 打开 邮件 ， 这 
部 分 预览 邮件 的 数量 被 错误 地 当 作 打开 的 邮件 数量 计算 。 

开放 式 邮 件 转 发 (open relay) ”允许 外 来 用 户 转 发 电子 邮件 的 SMTP 邮 件 服务 器 。 这 些 邮 
件 通常 既 无 发 送 人 又 无 地 址 ， 这 种 特性 常常 被 黑客 和 垃圾 邮件 制造 者 利用 。 

注册 请 求 (opt-in) 消费 者 向 公司 提出 将 自己 的 电子 邮件 地 址 列 入 一 个 特定 的 邮件 列表 的 
请 求 。 许 多 用 户 列 表 租 借 者 和 买 家 需要 用 户 列 表 所 有 者 出 示 用 户 自愿 注册 的 赁 证， 包括 实 际 的 
电子 邮件 、 注 册 时 的 卫 地 址 以 及 接 到 用 户 请 求 的 时 间 等 。 

注销 请 求 (opt-out) ”消费 者 要 求 将 自己 的 电子 邮件 地 址 从 公司 用 户 列表 中 移 除 的 请 求 。 
另外 ， 那 些 没有 自愿 同意 注册 的 用 户 通常 会 主动 注销 。 

转发 (pass-along) 收 信人 通过 注册 用 户 的 转发 行为 接收 到 电子 邮件 的 情况 〈 一 些 电子 邮 
件 提 供 转 发 的 链接 ， 但 是 大 多 数 消费 者 通过 电子 邮件 客户 端 软件 实现 转发 ) 。 转 发 会 影响 邮件 
的 布局 ， 参 见 病 毒 式 营销 。 

允许 〈permission) ”用户 明确 同意 将 自己 的 邮箱 地 址 添加 到 用 户 列表 中 的 行为 。 

个 人 化 〈personalization) ”一 种 针对 性 的 方法 ， 邮 件 本 身 看 起 来 好 像 针 对 每 一 用 户 特别 
定制 的 。 个 人 化 技术 包括 在 主题 栏 中 添加 读者 的 名 字 ， 或 者 在 邮件 内 容 中 体现 用 户 曾 经 的 购买 
行为 、 链 接点 击 以 及 交易 的 历史 。 

个 人 化 识别 信息 〈personally identifiable information) ”任何 能 够 用 来 进行 个 人 化 以 及 识 
别 用 户 身份 的 信息 。 

网 络 钓鱼 (phishing) 利用 狐 似 官方 的 网 页 诈骗 用 户 敏 感 个 人 信息 的 行为 ， 例 如 窃取 信用 
卡 密码 、 银 行 账号 、 社 会 保险 号 码 以 及 其 他 数据 。 

纯 文 本 (plain text) 电子 邮件 内 容 除 了 文本 信息 之 外 没有 任何 格式 编码 的 版 本 , 见 ”HTML 
信息 ”。 

邮件 办 公 协 议 〈Post Office Protocol，POP) ”电子 邮件 客户 端 软件 用 来 和 邮件 服务 器 交 
换 信息 的 协议 。 

邮件 管理 员 〈postmaster) ”联系 网 站 、 互 联网 服务 提供 商 以 及 其 他 站 点 的 管理 员 ， 协 助 
电子 邮件 发 送 以 及 解决 用 户 举报 问题 。 
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用 户 喜好 中 心 (preference) ”让 用 户 决定 如 何 接收 邮件 的 用 户 设 定 中 心 ， 拥 有 大 量 可 选 
选项 ， 比 如 设 定 电子 邮件 信息 的 显示 方式 、 用 何 种 设备 接收 电子 邮件 等 等 。 用 户 喜 好 中 心 设计 
得 越 详细 ， 就 越 容 易 针 对 用 户 发 送 相关 的 电子 邮件 信息 。 

PGP《〈Pretty Good Privacy) ” 当 邮 件 从 一 台 计 算 机 传 向 另 一 台 计算 机 时 ， 用 来 对 电子 邮 
件 进 行 加 密 并 实施 保护 的 软件 ， 它 也 可 以 用 来 识别 发 送 者 身份 。 

预览 面板 〈preview pane) 电子 邮件 客户 端 软件 的 一 个 窗口 ， 可 以 允许 用 户 在 不 点 击 邮 
件 的 情况 下 预览 邮件 内 容 。 参 考 “打开 率 ”。 

用 户 隐 私 协议 〈privacy policy) ”明确 说 明 公司 将 如 何 使 用 用 户 的 电子 邮件 地 址 以 及 其 他 
个 人 信息 的 说 明 。 这 些 用 户 信息 可 能 是 来 自 公 司 注册 环节 、 第 三 方 公 司 的 数据 供应 以 及 其 他 途 
径 。 如 果 你 向 其 他 公司 租借 、 销 售 或 者 交换 你 的 用 户 列 表 ， 需 要 在 用 户 隐私 协议 中 说 明 。 还 应 
该 考虑 在 什么 地 方 放置 用 户 协议 ， 以 及 用 户 协 议 应 该 如 何 显示 。 

验证 列表 〈prooflist) 一 种 用 户 邮 件 地 址 列表 ， 通 常 是 在 部 署 电子 邮件 的 时 候 向 公司 本 
身 制造 和 营销 部 的 雇员 发 送 的 邮件 副本 。 验 证 列表 通常 包含 一 系列 不 同 网 络 域名 以 及 邮件 账 
户 ， 以 保证 电子 邮件 能 够 正确 的 发 送 到 各 个 网 络 域 中 。 参 见 种 子 列表 。 

排队 〈queue) “” 当 电子 邮件 发 送 后 ， 但 是 还 没有 被 列表 拥有 者 批准 或 者 在 列表 服务 器 发 
送 它 之 前 存放 的 地 方 。 有 些 用 户 列表 软件 允许 你 对 电子 邮件 排队 ， 之 后 安排 时 间 在 服务 器 空闲 
的 时 候 自 动 发 送 。 

阅读 的 电子 邮件 〈read email) 这 个 数据 通常 无 法 测量 。 只 有 打开 率 和 点 击 率 可 以 通过 各 
种 方式 进行 测量 ， 但 是 不 知道 读者 是 否 阅读 了 你 的 邮件 。 

用 户 上 一 次 购买 时 间 、 购 买 频率 、 购 买 总 金额 RFM 评 定 模型 (recency, frequency, monetary 
score) ”一般 称 为 RFM 分 析 。 这 种 方法 基于 用 户 上 一 次 购买 时 间 、 购 买 频率 、 购 买 总 金额 对 消 
费 者 进行 不 同 分 组 。 营 销 人 员 通 常 利用 这 种 方法 对 6 个 月 之 内 进行 过 购买 的 用 户 进行 分 组 。 这 
种 方法 同样 能 够 应 用 在 电子 邮件 的 链接 点 击 以 及 其 他 访问 者 的 站 点 访问 行为 上 ， 比 如 对 最 近 6 
个 月 进行 过 邮件 内 容 链接 点 击 的 用 户 。 

完整 注册 〈registration 》 用 户 不 仅 选择 加 入 你 的 电子 邮件 营销 计划 ， 同 时 提供 一 些 额 外 
的 个 人 信息 或 其 他 相关 信息 《比如 姓名 、 住 址 、 年 龄 等 ) 的 过 程 。 通 常用 一 个 网 页 表单 来 进行 。 

关系 邮件 〈relationship email) “一般 指 涉 及 商业 行为 的 电子 邮件 ， 比 如 购买 、 举 报 以 及 
消费 者 售后 服务 等 ， 根 据 发 送 者 和 接收 者 的 关系 而 定 。 这 种 邮件 通常 不 受 《 控 制 侵略 性 非 请 求 
的 色情 或 营销 内 容 电子 邮件 法 案 》 的 限制 。 

回复 (rely-to) 接收 来 自用 户 信 息 〈 用 户 在 其 电子 邮件 客户 端 上 点 击 “Reply” 进 行 发 送 ) 
的 电子 邮件 地 址 。 它 与 发 件 人 地 址 (From Address) 不 同 ， 后 者 可 以 是 一 个 自动 或 无 监控 的 电 
子 邮件 地 址 ， 只 用 于 向 分 配 列表 发 送信 息 ，“ 回 复 ” 永 远 是 一 个 受 监控 的 地 址 。 

反 向 域名 解析 (reverse DNS) 将 了 地 址 对 应 网 络 域名 的 过 程 ， 而 不 是 传统 的 将 网 络 域名 
对 应 了 吓 地 址 的 过 程 。 反 向 域名 解析 用 来 捕获 使 用 非法 下地 址 的 黑客 。 如 果 邮 件 过 滤器 不 能 通过 
IP 地 址 查找 到 网 络 域名 ， 则 拒绝 该 邮件 。 
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富 媒体 邮件 〈rich media) 包含 视频 、 动 画 以 及 声音 的 邮件 内 容 。 富 媒体 邮件 拥有 较 高 
的 打开 率 和 点 击 率 ， 但 是 需要 有 较 大 的 带宽 ， 并 且 不 像 文本 或 HTML 信 息 那样 能 与 不 同 的 电 
子 邮件 客户 端 软件 兼容 。 一 些 营 销 人 员 把 交易 型 电子 邮件 也 看 作 富 媒体 邮 件 。 

种 子 电子 邮件 〈seed email) ”在 用 户 列 表 中 加 入 的 邮件 地 址 〈 通 常 是 秘密 地 加 入 ) ， 用 
来 检测 成 功 发 送 率 和 邮件 是 否 能 够 正常 显示 等 情况 。 种 子 电子 邮件 可 以 安放 到 互联 网 的 任何 位 
置 ， 以 跟踪 垃圾 邮件 发 送 者 的 电子 邮件 收割 行为 。 

种 子 列表 (seed list) 一 系列 种 子 电 子 邮件 地 址 的 集合 ， 专 门 用 来 进行 测试 工作 。 

用 户 分 组 segment) ”将 用 户 列 表 切 割 成 较 小 的 用 户 组 的 行为 ， 一 般 根据 用 户 之 前 的 行 
为 和 购买 情况 以 及 用 户 地 址 的 来 源 进行 分 类 。 

选择 的 用 户 组 (select) ”由 若干 字段 决定 的 一 个 用 户 分 组 ， 比 如 根据 用 户 的 职业 、 年 龄 
以 往 购买 历史 等 等 。 列 表 租 借 者 对 于 选择 的 用 户 组 支付 额外 的 费用 。 

选择 性 注销 〈selective unsubscribe) ”一 种 注销 机 制 ， 允 许 用 户 选 择 继 续 接 收 某 种 类 型 
的 电子 邮件 ， 而 不 接收 其 他 类 型 的 电子 邮件 。 

发 送 者 ID 〈Sender ID) 是 结合 了 两 种 现 有 协议 〈 即 发 送 者 协议 框架 和 呼叫 者 ID) 的 一 个 
非 正 式 名 称 ， 用 于 新 的 反 垃 圾 邮件 程序 。 用 来 验证 电子 邮件 发 送 者 的 身份 ， 并 防止 电子 邮件 伪 
造 及 假 地 址 。 

发 送 者 协议 框架 (Sender Policy FrameworkSPF) 一 种 防止 电子 邮件 伪造 的 协议 。 一 行 
被 称 作 SPF 记 录 的 代码 置 于 发 送 者 的 域名 服务 信息 中 ， 在 允许 邮件 通过 之 前 ， 通 过 读 取 邮 件 的 
SPF 记 录 来 验证 发 送 者 的 域名 信息 ， 否 则 不 予 通过 。 

发 送 的 电子 邮件 〈sent emails) ” 单 次 广播 中 发 送 的 电子 邮件 数量 ， 它 并 不 反映 有 多 少 邮 
件 实际 被 用 户 收 到 。 

签名 (signature) 在 电子 邮件 结尾 处 的 一 两 行 信 息 ， 通 常 跟 在 发 送 者 姓名 之 后 。 签 名 能 
够 包含 广告 信息 ， 例 如 公司 名 称 、 产 品 品牌 信息 、 营 销 电 话 等 等 。 

SMTP (Simple Mail Transfer Protocol) ”简单 的 邮件 传递 协议 ， 它 是 在 电子 邮件 服务 器 
之 间 发 送 电子 邮件 信息 的 一 种 最 普遍 的 协议 。 

慢 邮件 (snail maib ”传统 邮政 邮件 的 俗名 。 

软 退 信 (soft bounce) 向 存在 的 电子 邮件 地 址 发 送 电子 邮 件 但 被 退回 的 情况 。 一 般 来 说 ， 
这 种 发 送 失 败 是 暂时 的 ， 比 如 服务 器 关闭 了 、 接 收 者 邮箱 满 了 等 等 。 通 常 是 过 一 段 时 间 后 ， 再 
一 次 发 送 邮件 来 解决 软 退 信和 问题 。 软 退 信 反 馈 的 信息 未 必 准 确 ， 因 为 它 并 不 报告 所 有 的 软 退 信 
及 实际 的 退 信和 原因 。 

垃圾 邮件 spam) 对 于 欺诈 性 商业 邮件 的 流行 称呼 。 然 而 ， 一 些 用 户 将 自己 不 愿意 接收 
到 的 邮件 都 定义 为 垃圾 邮件 ， 即 使 是 他 们 自愿 参与 的 电子 邮件 营销 计划 。 

垃圾 邮件 警察 (SpamCop) 一 个 垃圾 邮件 发 送 者 IP 地 址 的 黑 名 单 。 许 多 互联 网 服务 提供 
商都 利用 这 个 档案 来 检查 收 到 的 电子 邮件 的 下 地 址 ， 以 决定 是 否 可 以 根据 用 户 的 投诉 情况 将 这 
个 地 址 列 入 垃圾 邮件 。 
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伪装 (spoofing) 改变 发 送 者 名 称 使 得 电子 邮件 看 起 来 是 其 他 公司 发 送 的 信息 的 行为 。 

主题 栏 Subject line) ”解释 电子 邮件 内 容 的 信息 ， 它 通常 在 打开 邮件 之 前 就 显示 给 读者 
了 。 在 收 信箱 中 ， 第 一 显示 主题 栏 ， 之 后 是 发 送 者 邮件 地 址 。 在 邮件 内 容 中 ， 主 题 栏 内 容 还 会 
重复 显示 一 次 。 

注册 〈subscribe) 自愿 加 入 电子 邮件 营销 计划 的 过 程 ， 可 以 通过 发 送 一 封 请 求 邮件 ， 也 可 
以 通过 填写 网 络 表格 或 者 在 网 下 填写 表格 以 及 口头 答应 注册 等 几 种 形式 。 对 于 口头 注册 的 用 
户 ， 最 好 记录 每 一 次 口头 注册 的 时 间 以 及 相关 数据 ， 以 便 在 未 来 可 能 的 法 律 纠纷 中 使 用 。 

注册 用 户 〈subscriber) 自愿 加 入 某 个 电子 邮件 营销 计划 的 消费 者 。 用 户 列 表 中 应 该 既 包 
括 注册 用 户 ， 同 时 包括 那些 用 户 进行 邮件 转发 的 对 象 。 

注册 用 户 数据 表 (subscriber datatable) 一 个 保存 所 有 电子 邮件 用 户 个 人 信息 的 数据 表 ， 
该 表 包 括 用 户 人 口 统计 学 信息 以 及 其 他 档案 信息 。 

删除 的 文件 (suppression file) ”一 份 用 户 列 表 中 需要 删除 的 用 户 名 单 。 因 为 这 些 用 户 提 
出 过 注销 申请 ， 或 者 他 们 表示 过 不 希望 接收 公司 发 送 的 邮件 。 从 更 广泛 的 意义 上 来 说 ， 营 销 人 
员 可 以 由 于 很 多 原因 而 选择 从 用 户 列表 中 删除 这 些 注 册 者 。 该 功能 受到 《控制 侵略 性 非 请 求 的 
色情 或 营销 内 容 电 子 邮 件 法 案 》 规 定 的 要 求 。 也 称 “ 不 发 送 邮件 的 用 户 列表 ”。 

测试 test) 在 发 送 电子 邮件 的 时 候 一 个 必 备 的 环节 。 许 多 电子 邮件 客户 允许 你 在 发 送 正 
式 邮件 之 前 发 送 测试 邮件 ， 以 保证 用 户 能 够 正常 接收 ， 邮 件 内 容 能 够 正常 显示 。 电 子 邮 件 营销 
人 员 同 时 应 该 将 测试 邮件 发 送 给 其 他 电子 邮件 地 址 ， 以 检测 邮件 信息 中 各 种 元 素 对 于 营销 效果 
的 影响 。 

网 络 节 流 〈throttling) ”在 一 定时 间 内 向 单一 互联 网 服务 提供 商 或 邮件 服务 器 发 送 电子 邮 
件 所 进行 的 数量 上 的 控制 。 如 果 互 联网 服务 提供 商 在 一 段 时间 内 从 一 个 发 送 地 址 收 到 过 多 的 邮 
件 ， 就 会 拒绝 继续 接收 。 

事务 性 邮件 〈transactional email) ”也 叫 作 交易 型 邮件 ， 其 格式 使 用 户 能 够 在 邮件 内 容 中 
输入 交易 动作 指令 ， 而 不 需要 先 点 击 网 页 链接 。 事 务 性 邮件 能 够 用 来 进行 用 户 调查 以 及 进行 网 
络 购买 活动 。 

UCE (Unsolicited commercial email) 苏 诈 性 商业 邮件 ， 也 叫 作 垃圾 邮件 。 

URL (uniform resource locator) ”网 页 的 网 上 地 址 ， 一 般 如 以 下 开头 http:/ 之 后 紧 接 着 
www、 网 络 域名 和 网 络 域名 后 缀 。 一 般 被 称 作 链接 或 热点 链接 。 

唯一 参考 数字 〈unique reference number) 派 给 用 户 列 表 上 一 个 成 员 的 唯一 的 数字 。 通 
常 由 电子 邮件 广播 软件 来 分 配 ， 用 来 跟踪 用 户 行为 《比如 用 户 点 击 、 注 册 、 注 销 行为 ) 或 者 用 
来 确定 用 户 以 便 追 踪 电子 邮件 的 发 送 情况 。 

注销 过 程 《unsubscribe) 从 电子 邮件 列表 中 移 除 某 个 用 户 的 过 程 。 可 以 通过 电子 邮件 指 
令 完成 ， 也 可 以 通过 填写 网 络 表 格 完成 。 

确认 〈verification) ”通过 电子 邮件 的 路 由 信息 以 及 互联 网 头 信息 对 电子 邮件 发 送 者 身份 
进行 验证 的 过 程 。 目 的 是 阻止 来 自 擅 造 发 送 者 的 邮件 。 
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视频 邮件 〈video email) ”包含 视频 文件 的 电子 邮件 。 可 以 将 视频 文件 直接 插入 电子 邮 
件 主体 中 ， 通 过热 链接 或 网 站 而 打开 ， 也 可 以 将 其 作为 附件 附带 在 邮件 中 。 《不 推荐 后 一 种 
方法 ， 因 为 许多 互联 网 服务 提供 商会 屏蔽 可 执行 的 附件 以 防止 病毒 传播 ) 

病毒 式 营销 〈viral marketing) ”通过 已 有 的 社会 网 络 传播 商品 或 品牌 的 行为 。 这 种 行为 
并 非 局 限于 电子 邮件 营销 领域 。 

病毒 〈virus) 一 段 计算 机 代码 或 程序 ， 它 能 够 影响 或 干扰 计算 机 操作 系统 的 正常 运行 并 
且 遂 过 网 络 偶然 或 有 目的 地 感染 其 他 计算 机 。 可 以 通过 电子 邮件 、 下 载 、 已 感染 的 光盘 或 者 网 
络 信息 传播 。 参 看 蠕虫 病毒 。 

网 络 bug 〈web bug) ”将 1 个 1 像素 X 1 像素 的 图 像 标记 加 入 到 HTML 版 本 的 邮件 中 ， 用 来 
追踪 电子 邮件 的 打开 情况 。 不 管 是 打开 电子 邮件 ， 还 是 预览 电子 邮件 ， 都 会 触发 图 像 标记 ， 并 
且 向 公司 网 站 发 送 回馈 信息 。 网 站 特殊 的 软件 截获 这 个 回馈 信息 ， 以 统计 用 户 的 邮件 打开 率 ， 
又 叫 作 网 络 灯 塔 。 

网 络 邮件 (webmailor web mail) 必须 登录 网 页 才能 让 用 户 查阅 或 下 载 邮 件 的 电子 邮件 
客户 端 程序 ， 而 不 是 桌面 邮件 客户 端 软件 〈 比 如 Outlook) 。 例 如 ， 雅 虎 邮箱 和 Hotmail 邮 箱 就 
是 网 络 邮 件 的 典型 。 

欢迎 信 〈welcome messege) 当 用 户 列表 加 入 一 个 新 的 注册 用 户 后 ， 自 动向 该 用 户 发 送 
的 邮件 。 

和 白 名 单 〈whitelist) 由 电子 邮件 服务 提供 商 、 注 册 用 户 等 事先 确认 的 一 系列 电子 邮件 地 址 
列表 ， 它 能 使 发 送 的 邮件 跳 过 垃圾 邮件 过 滤器 等 拦截 软件 。 

蠕虫 病毒 (worm) 通过 电子 邮件 中 的 可 执行 附件 或 者 计算 机 网 络 传输 的 一 段 恶意 程序 代 
码 ， 它 通过 自动 向 收 信人 的 联系 名 单 或 地 址 短发 送 而 传播 给 其 他 计算 机 。 参 见 “ 病 毒 ”。 
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第 1 章 “今天 的 电子 邮件 营销 


第 2 章 


第 3 章 


第 4 章 


第 5 章 


我 们 是 怎么 走 到 今天 的 
电子 邮件 对 客户 意味 着 什么 
电子 邮件 的 五 大 类 型 
理解 电子 邮件 的 经 济 效应 
测试 您 的 学 习 情 况 
构成 每 封 电 子 邮件 的 5 个 关键 要 素 
创立 品牌 效应 
在 设计 中 增加 智能 控制 
建立 事务 性 服务 信息 
增加 病毒 式 营 销 要 素 
测试 您 的 知识 
开始 建立 电子 邮件 营销 计划 
为 营销 策略 选择 合适 的 工具 
评估 电子 邮件 服务 提供 商 
电子 邮件 营销 成 功 所 必 备 的 要 素 
预算 控制 
说 服 老板 投资 电子 邮件 营销 
测试 您 的 知识 
发 送 电子 邮件 后 会 发 生 什么 
设计 分 析 程 序 
计划 出 现 问题 应 该 怎么 办 
重新 审视 您 的 预算 
电子 邮件 营销 数据 库 以 及 未 来 的 多 渠道 营销 
最 易 犯 的 5 个 错误 
测试 您 的 知识 

电子 邮件 营销 计划 中 的 八大 要 点 
要 点 1 : 如 何 获取 电子 邮件 地 址 
要 点 2 : 邮件 设计 创意 
要 点 3 : 数据 工作 
要 点 4 : 多 渠道 营销 整合 
要 点 5 : 相关 技术 (发 送 、 部 署 及 样式 设计 ) 
要 点 6 : 报告 与 分 析 
要 点 7 : 用 户 隐 私 .政府 监管 
要 点 8 : 用 户 重 激活 
测试 您 的 知识 
第 1 个 月 : 准备 您 的 电子 邮件 市 场 策略 
第 一 周 : 准备 您 的 资源 军火 库 
第 二 周 : 绘制 成 功 的 蓝图 
第 三 周 : 局 动 倒计时 
第 四 周 : 测试 第 一 个 营销 计划 
测试 您 的 知识 
第 2 个 月 : 保证 营销 计划 走向 成 功 
第 一 周 : 司 动 第 一 个 营销 计划 
第 二 周 : 优化 您 的 营销 结果 
第 三 周 : 衡量 电子 邮件 对 其 他 渠道 的 影响 
第 四 周 : 在 公司 内 部 宣传 电子 邮件 营销 成 果 
测试 您 的 知识 
第 3 个 月 : 为 电子 邮件 营销 计划 锦上添花 
第 一 周 : 利用 电子 邮件 作为 反馈 工具 
第 二 周 : 制作 支持 视频 和 音频 的 电子 邮件 
第 三 周 : 制作 针对 移动 终端 的 电子 邮件 
第 四 周 : 建立 针对 社会 网 络 的 电子 邮件 
测试 您 的 知识 
准备 好 第 二 年 以 及 未 来 的 电子 邮件 营销 计划 
重复 财务 分 析 : 不 断 地 进行 分 析 


更 换 电 子 邮 件 服务 提供 商 : 评估 您 的 电子 邮件 服务 提供 商 和 技术 合作 公司 


评估 未 来 的 行业 走势 
走向 未 来 

电子 邮件 服务 提供 商 及 
电子 邮件 注意 事项 清单 
术语 表 


他 技术 合作 公司 的 联系 资源 列表 


